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INTRODUCCIÓN 
 
Cualquier empresa, Pública o privada siempre está en la búsqueda de 
aumentar su competitividad en el mercado, y una manera de lograrlo es 
optimizando y potencializando sus recursos, lo cual implica maximizar la 
efectividad y productividad del recurso humano. Teniendo en cuenta que para 
las personas uno de los ámbitos más importantes que contribuyen en la 
satisfacción y estado de confort es el ámbito laboral, (ya que en promedio las 
personas dedican gran parte de su tiempo en el trabajo y dependen de el como 
forma de sustento), las empresas están en la constante búsqueda de su 
bienestar y conformidad. 
 
Al estudiar diferentes corrientes psicologías organizacionales, se encontró que 
la satisfacción laboral de una persona se compone por diferentes variables, 
como el aspecto salarial, crecimiento personal y profesional, las relaciones 
interpersonales, la relación con los jefes, las recompensas y el reconocimiento, 
entre otras,  las cuales al estar alineadas con las necesidades de la persona, 
se puede lograr estar en un buen nivel de satisfacción, lo que conlleva a un 
adecuado o mejor desempeño laboral. 
Debido a lo anterior la Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal, decide 
hacer una evaluación del nivel de satisfacción laboral en el personal 
colaborador de la entidad, para tener un panorama más cercano a cerca del 
estado de los empleados, buscando las oportunidades de mejoramiento de la 
entidad.  
Con los resultados la Junta directiva podrá establecer factores importantes que 
afectan el desarrollo de los procesos en la Cámara de Comercio, tales factores 
son como el compromiso con el trabajo y la entidad, la calidad de la 
comunicación y las relaciones interpersonales, permitiendo establecer las 
debilidades y fortalezas en la organización, que permite ser punto clave para el 
direccionamiento de los colaboradores.  
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RESUMEN 
 
El objetivo principal de la investigación es determinar la forma en la que los 
trabajadores aprecian y viven la vida laboral en la Cámara de Comercio de 
Santa Rosa de Cabal. Permitiendo observar con detalle los beneficios, 
oportunidades, debilidades y aspectos a mejorar en la entidad. 
Para darle respuesta a los objetivos, se estudiaron varias corrientes 
psicológicas organizacionales, se adaptaron dos instrumentos existentes, uno 
es “satisfacción laboral” de Jss Spector (job satisfaction survery)  ( ver 6.2)  que 
consta de 40 preguntas que permiten evaluar 10 aspectos relevantes en la 
satisfacción laboral de una persona. 
El segundo instrumento es “Valor percibido por el empleado” de Borja y Briceño 
(ver 6.3), el cual después de su adaptación quedó de 60 preguntas, donde se 
evalúan 19 atributos evaluadores de la percepción del valor de la empresa por 
parte del empleado.  
Los resultados de las encuestas fueron 70% para la de satisfacción laboral y un 
75% para la encuesta de valor percibido por el empleado.  
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ABSTRACT 
The principal objective of  the research is to determine how  the workers 
appreciate and enjoy the life working in the Cámara de Comercio of Santa Rosa 
de Cabal. Allowing to observe in details the benefits,opportunities,weaknesses 
and improvements in the Company. 
Giving  response to the objectives , various organizational psychological  were 
studied , two existing instruments were adapted , one is " job satisfaction " of 
Jss (job satisfaction survery) Spector that consist of 40 questions to indicate 10 
relevant aspects of job satisfaction of one person. 
The second instrument is " Value perceived by the employee " Borja and 
Briceño, which  after its adjustment remained  60 questions , where 19 
evaluators attributes of the perceived value of the company by the employee 
are evaluated. 
The survey results were 70% for job satisfaction and 75% for the survey of 
value  perceived by the employee 
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1. PROBLEMA 
 
1.1 PLANTEAMINETO 
La cámara de comercio de Santa Rosa de Cabal cumple funciones públicas 
delegadas por el estado y se encarga de la realización de los registros 
mercantiles y la promoción de la competitividad empresarial en el municipio. Es 
por este motivo que la cámara de comercio requiere de personas 
comprometidas que trabajen dando los mejores resultaos, para ello es 
indispensable contar con personas dispuestas, motivadas y satisfechas en el 
desarrollo de sus actividades laborales, para que su nivel laboral sea el óptimo 
y le ofrezca a la entidad los mejores resultados. 
 
1.2 FORMULACIÓN 
¿Sera posible cuantificar como los empleado de la cámara de comercio de 
Santa Rosa de Cabal perciben el trabajo? 
 
1.3 SISTEMATIZACIÓN 
 ¿Existen estudios anteriores de satisfacción laboral de la entidad? 
¿Cuáles fueron los resultados? ¿Qué medidas correctivas o cambios 
realizaron? 
 ¿Existe algún método que permita la realización de este estudio? 
 ¿El método encontrado, permite la medición del valor percibido por los 
empleados de la Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal? 
 Es necesario adaptar el método para las condiciones de la Cámara de 
comercio? 
 Aplicar el método adecuado ya adaptado a las condiciones de la 
Entidad, analizar los datos obtenidos y. 
 Proponer acciones de mejora a los aspectos que se detecten como 
inconformidades intrínsecas a la entidad. 
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1.4 DELIMITACIÓN 
 
ESPACIAL 
El estudio se realizara a los empleados de la Cámara de Comercio de Santa 
Rosa de Cabal 
TEMPORAL 
Se desarrollara entre los meses de abril a septiembre (duración de la practica) 
CONCEPTUAL 
Esta investigación se desarrolló a partir del concepto de trabajo, viendo en 
detalle la satisfacción laboral y el valor percibido por el empleado. A partir de 
allí se estudia el marco teórico con temas como: cultura organizacional, 
motivación, desempeño y satisfacción laboral. Los enfoques de las teorías de 
las necesidades y de motivación de Maslow, Adams, Hackman y Oldham, y 
teorías de satisfacción en el trabajo de Locke y principalmente como fuente de 
desarrollo de la investigación la teoría de los dos factores de Herzberg 
  
11 
 
2. JUSTIFICACIÓN 
Con la realización de este estudio, se espera hallar el nivel de satisfacción 
laboral y valor percibido por el empleado de la Cámara de Comercio de Santa 
Rosa de Cabal a través de la encuesta Jss Spector y el instrumento B&B. con 
el interés de tener una percepción aproximada sobre cómo se sienten los 
funcionarios de la entidad en diferentes ámbitos, como el económico, laboral, 
emocional, social, y desarrollo personal y profesional. Con el fin de tener una 
percepción acercada de la manera en la que el trabajador de la entidad percibe 
la entidad y el cargo que ocupa. Para así encontrar los aspectos positivos de la 
empresa, y los que tiene por mejorar en caso de ser necesario para brindarle 
mayor conformidad al empleado. Finalmente proporcionarles a la junta directiva 
y el presidente ejecutivo, los aspectos que los empleados expresan fallas en la 
Cámara de Comercio. 
El ánimo constante desde comité de gerencia por brindarle a los colaboradores 
mayor bienestar y confort, genera esta necesidad de conocimiento acerca de la 
satisfacción del trabajado, ya que un trabajador satisfecho puede mejorar la 
productividad y no solo potencializar el trabajo de los empleados, es más la 
preocupación de los trabajadores, debido a la importancia que tienen para la 
entidad, por su antigüedad y valor para la entidad. 
 
Con la ayuda de este estudio, se esperan clasificar los factores que hacen que 
el empleado este satisfecho en la realización de sus actividades tanto como 
trabajador como componente importante de la entidad y mejorar el sentido de 
pertinencia. Y por otro lado también detectar los motivos causales de 
insatisfacción en sus puestos de trabajo. 
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3. OBJETIVOS 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
Evaluar el nivel de satisfacción laboral a los empleados de la Cámara de 
Comercio de Santa Rosa de Cabal y el valor percibido por los empleados. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Adoptar un instrumento para medir el índice de satisfacción laboral y del 
valor percibido por los empleados de la Cámara de Comercio de Santa 
Rosa de Cabal 
 Aplicar instrumento para medir la satisfacción laboral y el valor percibido 
por el empleado a los trabajadores de la Cámara de Comercio de Santa 
Rosa de Cabal. 
 Obtener datos que cuantifiquen la satisfacción laboral y el valor percibido 
por los empleados de la Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal. 
 Comparar la relación entre las variables a estudiar para plantear 
soluciones que ayude a aumentar la motivación de los trabajadores. 
 
  
13 
 
4. MARCO DE REFERENCIA 
 
4.1 ANTECEDENTES 
 
A lo largo de la historia han existido las organizaciones, aunque no de manera 
formal si no de una manera más empírica, a medida del desarrollo que se ha 
generado en el ámbito social, económico, político, cultural y tecnológico, las 
organizaciones han evolucionado paralelamente. Al ir logrando el desarrollo en 
general era necesario incrementar el potencial de trabajo, incrementando los 
recursos de la empresa. Durante el siglo XX las organizaciones se interesaron 
en cómo incrementar la productividad de la organización sin descuidar el 
bienestar del individuo.  Ya que las organizaciones son las encargadas de 
proveer bienes y servicios a la sociedad, sin olvidar que estas son dirigidas, 
soportadas, y trabajadas por seres humanos, donde estos pasan gran parte de 
su vida en la organización, la cual tiene profunda influencia en su 
comportamiento. 
A partir de la primicia que las personas pasan gran parte de su vida, y tiempo 
en las organizaciones, la satisfacción laboral se debe ver como parte 
importante del desarrollo personal y profesional de las personas, siendo en la 
actualidad  uno más de los motivos de estudio de las ciencias sociales 
humanísticas y económicas, ya que el factor humano es indispensable  para el 
desarrollo organizacional, un trabajador que se sienta en  buenas condiciones y 
conforme se puede acercar más a lograr la eficacia, eficiencia y efectividad, en 
las organizaciones. 
La satisfacción laboral tiene como objetivo principal modificar la forma de 
percibir la relación entre el trabajador y su actividad laboral, por eso el análisis 
de esta variable se convirtió en un tema recurrente en el estudio del ambiente 
organizacional debido a sus implicaciones en el funcionamiento de las 
organizaciones y en la calidad de vida del trabajador (García Viamontes, 2010) 
Entrando a la organización que estudiaremos la Cámara de Comercio de Santa 
Rosa de Cabal entidad con 56 años de existencia cuenta con personal que 
tiene una larga trayectoria laborando en esta, por ello la información que se 
recolecte para la realización del estudio es información proveniente de 
personas que tienen propiedad y seguridad acerca de las situaciones y el 
ambiente en la entidad.  
En la entidad no se ha realizado ninguno estudio profundo sobre satisfacción 
laboral, lo único que se realiza anualmente unas encuestas de satisfacción del 
cliente interno, la cual consta de 30 preguntas, en los últimos resultados se 
arrojó un 76% de satisfacción en los empleados de la entidad, cuando el 
objetivo del indicador de satisfacción del cliente interno es del 85%, a esta 
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encuesta anual, no se le realiza ningún análisis estadístico, además el comité 
de gerencia expresa la inconformidad con la encuesta existente(anexo 
encuesta satisfacción cliente interno). (Anexo 3) 
 
4.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
4.2.1 TRABAJO 
Trabajo es toda aquella actividad que realiza el ser humano a cambio de una 
remuneración que le permita o le ayude a satisfacer sus necesidades para vivir. 
En la actualidad se trabaja a cambio de un salario que es lo que generalmente 
permite conseguir los bienes y servicios para vivir, pero esto es en la actualidad 
en un sistema capitalista, porque en el pasado, las personas podrían trabajar 
para conseguir sus propios productos y con estos podían intercambiarlos por 
otros que fueran producidos por otras personas. Pero siempre se evidencia que 
el trabajo existe como principio básico de subsistencia y de adquisición de 
bienes y servicios para vivir. 
Como dice pilar en la revista “El trabajo es un rol básico y central en la vida 
para los seres humanos, por la cantidad de tiempo que dedicamos a trabajar, 
porque permite la satisfacción de necesidades económicas y psicosociales y 
por su interrelación con otras áreas de la vida. Sin embargo, la importancia que 
el trabajo tiene en la vida, varía de una persona a otra y es un componente 
central del conjunto de creencias, valores y actitudes que constituyen el 
significado del trabajo”. (Pilar González Navarro, 1996) 
Lo anterior debido a que el trabajo, es sin lugar a dudas, el aspecto muy 
importante de la sociedad humana porque relaciona todos los ámbitos del ser 
humano, con su vida cotidiana además el trabajo generalmente se desarrolla 
en sociedad, ya que el trabajo no es aislado, siempre es en relación con algo. 
4.2.2 SATISFACCIÓN LABORAL 
En la tesis para licenciatura en psicología organizacional (Navarro, 2012) cita a 
Davis y Newstrom (2003) donde definen la satisfacción laboral como:  
“Conjunto de sentimientos y emociones favorables o 
desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata de 
una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado 
relativo hacia algo”.  (Navarro, 2012) 
A partir de la anterior definición relaciona tres actitudes que se reflejan en los 
empleados: 
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4.2.2.1 Dedicación al trabajo. 
Es la cantidad de esfuerzo, energía y tiempo entregado para el desarrollo de 
sus actividades, y principalmente el trabajo haciéndolo “parte central” de su 
vida, para así desenvolverse de modo óptimo. 
Los empleados comprometidos creen y aplican la ética laboral tienen 
aspiraciones de crecimiento profesional y disfrutan de la toma de decisiones en 
consecuencia pocas veces llegan tarde o faltan al trabajo o hacer horas y 
esfuerzos extras en pro de la empresa 
4.2.2.2 Compromiso organizacional. 
Tiene en cuenta el trabajo como una oportunidad, como consecuencia o 
retribución en agradecimiento, es leal y se identifica con la empresa, es decir 
tiene sentido de pertenencia por la organización. Participa activamente en la 
empresa en las actividades desarrolladas en la compañía. 
Interioriza su direccionamiento estratégico, haciendo de la misión y visión 
conceptos básicos para el desarrollo de sus actividades, dedicando esfuerzos 
para lograrlo. 
El compromiso suele ser mayor entre los empleados con mayor antigüedad, se 
muestra apego a las políticas de la compañía y pocas veces piensa en cambiar 
de trabajo. 
4.2.2.3 Estado de ánimo en el trabajo. 
Los sentimientos de los colaboradores hacia la empresa son muy dinámicos, 
sujetos a cambios constantes, minutos, horas o días, a esto se le llama “estado 
de ánimo en el trabajo” oscilando entre negativas y positivas, y de intensas a 
débiles, un colaborador satisfecho tienen un estado de ánimo muy positivo 
hacia su trabajo, es frecuente que muestre energía, actividad y entusiasmo, lo 
cual ayuda a explicar el efecto reumático que la pérdida del trabajo tiene en las 
necesidades de autoestima y por eso, con disposición  desea permanecer buen 
tiempo en la organización. 
 
(Navarro, 2012) También cita a Robbins y Coulter (2005), planteando tres 
clases de características del colaborador, que afectan las percepciones del 
debería ser. 
 Las necesidades. 
 Los valores. 
 Rasgos personales. 
Los tres aspectos de la situación de empleo que afectan las percepciones del 
debería ser 
 Las comparaciones sociales con otros empleados. 
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 Las características de empleos anteriores. 
 Los grupos de referencia. 
Las características del puesto que influyen en la percepción de las condiciones 
actuales del puesto. 
 Condiciones de trabajo. 
 Supervisión. 
 Compañeros. 
 Contenido del puesto. 
 Seguridad en el empleo. 
 Oportunidades de progreso. 
 Retribución. 
“El estado de ánimo en el trabajo” se percibe generalmente en el largo periodo 
de labor en la empresa, y surge a medida que el empleado obtiene más y más 
información acerca de la compañía en que labore. Con el pero de que la 
satisfacción puede disminuir con mayor rapidez a la que la adquirió. 
La satisfacción laboral es un aspecto importante dentro de la organización que 
influye en el desarrollo productivo de las actividades de los trabajadores, un 
trabajador satisfecho labora efectivamente debido a su disposición y buena 
actitud hacia su puesto de trabajo y la organización. De modo que la 
satisfacción laboral es un conjunto de actitudes y comportamientos que hace 
que una persona se sienta motivada para realizar sus funciones. La 
satisfacción laboral se logra a través de brindarle al trabajador motivos, 
inspiraciones tanto internas como externas de la organización. Un trabajador 
satisfecho generalmente muestra mejores resultados que un trabajador 
insatisfecho, un trabajador insatisfecho muestra actitudes negativas y mal 
desempeño. 
La satisfacción laboral en un trabajador induce a que se desempeñe en su 
trabajo de manera efectiva, aumentando la productividad en la empresa. Por 
ello un buen líder o administrador debe estar en constante búsqueda de 
brindarle las mejores condiciones y beneficios porque tiende a relacionarse con 
los resultados positivos, con mayores índices de productividad, lo cual lleva al 
desarrollo empresarial. “Las teorías humanistas sostienen que el trabajador 
más satisfecho es aquel que satisface mayores necesidades psicológicas y 
sociales en su empleo y, por tanto, suele poner mayor dedicación a la tarea 
que realiza” (Atalaya Pisco, 1999) 
La satisfacción en el empleo significa básicamente, el conjunto de actitudes 
ante el trabajo. Se puede describir como una disposición psicológica del sujeto 
hacia su trabajo, y esto compuesto por un grupo de actitudes y sentimientos, en 
una revista de psicología organizacional (Gamboa Ruiz, 2010) dice que para 
esta rama de las ciencias sociales, el estado emocional placentero o positivo 
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resultante de la experiencia misma del trabajo, se denomina: satisfacción 
laboral. Gamboa en su artículo referencia otros autores donde indica tres 
elementos que están contenidos en esta definición: 
-La referencia al constructo de satisfacción laboral como un estado 
emocional implica que contiene un componente afectivo. 
-La referencia acerca de que es un proceso resultante implica que hay 
un componente cognitivo o evaluativo en el constructo. 
-El enfocar el constructo en el trabajo y sus experiencias y diferenciarlo 
de otras formas de satisfacción. 
 
Con referencia a los tres elementos que plantea gamboa, el constructo es 
la percepción del trabajo reflejada en la satisfacción laboral, o también se 
puede explicar cómo una actitud tomada frente al trabajo, que se comporta 
como una variable, la cual es medible, cuantificable, sujeto de análisis, en 
el que las empresas la monitorean el nivel de esta variable en las personas 
que laboran en la organización. 
 
De ahí que la satisfacción o insatisfacción con el trabajo dependa de 
numerosos factores como el ambiente físico donde trabaja, el hecho de que el 
jefe lo llame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o realización que 
le procura el trabajo con el desarrollo personal y profesional, la posibilidad de 
aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos 
conocimientos y asumir retos, etc. 
 
En la actualidad, una de las empresas que lidera el mercado laboral en cuanto 
condiciones que la empresa que le brinda a sus colaboradores es Disney 
World, ya que en esta empresa, se basa en varios pilares para el 
mantenimiento de un plan continúo para el cliente interno ( como su lema : trata 
a los empleados como clientes). Algunos de los pilares que usan para lograr 
resultados óptimos requieren de reclutar y entrenar a los mejores empleados, 
construir compromiso y entusiasmo a través de una comunicación clara y 
constante, crear programas de reconocimiento transaccionales y no 
transaccionales y reforzar todo esto en una cultura de excelencia que parte 
siempre del principio de que primero son las personas. 
 
“Hay que tener en cuenta a la gente con la que trabajas todos los días” dice 
Walt Kurlin, un facilitador de los programas de formación de ejecutivos de 
Disney “Ellos son el cliente interno, como trato a mis clientes y como trato a mis 
empleados debe ser igual”. La coherencia en este sentido, es lo que hace que 
la cultura corporativa del “lugar más feliz del mundo” sea una cultura de 
excelencia lo que de por si cambia la experiencia de sus clientes externos. 
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“Disney tiene empleados felices y comprometidos que se toman el servicio al 
cliente con mucha seriedad”. (Wilkie, 2014) 
 
Disney, tiene a disposición unos espacios para sus empleados en donde 
pueden tomar un descanso, hidratarse, alimentarse y hasta entretenerse con 
mesas de ping-pong, televisores entre otros. El objetivo de tener estos 
espacios es garantizar el bienestar de los empleados, conscientes de que hay 
días buenos y otros que quizás puedan no serlo para los empleados. Esto se 
debe a que son conscientes de que sus trabajadores son personas, y como 
tales tienen necesidades y emociones, y que requieren de recargar sus 
energías para tener la mejor disposición y actitud para lograr alta productividad 
y efectividad. 
 
“En resumen, el objetivo de Disney es poner en primer lugar a sus empleados 
para que así, ellos desarrollen orgullo por su lugar de trabajo y en su propia 
escala estén primero los clientes”. (Wilkie, 2014) 
 
 
4.2.2.1 IMPORTANCIA DE LA SATISFACCIÓN LABORAL 
Los empleados satisfechos con sus trabajos quieren conservar su trabajo lo 
más posible. Cuando la empresa ofrece capacitación para mejorar el 
conocimiento de los empleados en relación a sus tareas, los empleados 
satisfechos lo acogen de buena manera. La capacitación continua ayuda a 
tener un personal más competitivo dentro de la industria, ya que está 
actualizado respecto a los nuevos avances en procesos de venta, equipo y 
cambios. Los empleados satisfechos tienen ganas de aplicar los nuevos 
conocimientos a su trabajo y ayudar a mejorar las ventajas competitivas de la 
empresa. Los tres indicios importantes para identificar a los trabajadores 
satisfechos e insatisfechos, primero es que se nota que los trabajadores 
insatisfechos faltan al trabajo con más frecuencia y suele haber más rotación 
de personal. Segundo que los trabajadores satisfechos gozan de mejor salud y 
calidad de vida. Tercero la satisfacción laboral se refleja en la vida particular, 
personal, emocional y otras esferas del trabajador. 
El trabajo, es sin lugar a dudas, el aspecto de la sociedad humana esto porque 
relaciona todas las esferas del ser con el quehacer del ser humano; además el 
trabajo suele quedarse en el ámbito grupal que en la esfera personal, ya que el 
trabajo no es aislado, siempre es en relación con algo. 
A veces resulta difícil distinguir entre la motivación y la satisfacción laboral, 
debido a su estrecha relación por ser la motivación un aspecto importante, si no 
es el más importante, para el desarrollo de las actividades del trabajador en su 
puesto de trabajo.  
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En el trabajo que realiza  (Rodríguez, 2002)  sobre en concepto de satisfacción 
laboral, y como lo refleja al área educativa basándose en Weinert (l985: 297-8) 
establece los principales beneficios de la satisfacción laboral y son: 
 
a) Posible relación directa entre la productividad y la satisfacción 
del trabajo. 
b) Posibilidad y demostración de la relación negativa entre la 
satisfacción y las pérdidas horarias. 
c) Relación posible entre satisfacción y clima organizativo. 
d) Creciente sensibilidad de la dirección de la organización en 
relación con la importancia de las actitudes y de los 
sentimientos de los colaboradores en relación con el trabajo, 
el estilo de dirección, los superiores y toda la organización. 
e) Importancia creciente de la información sobre las actitudes, 
las ideas de valor y los objetivos de los colaboradores en 
relación con el trabajo del personal. 
f) Ponderación creciente de la calidad de vida en el trabajo 
como parte de la calidad de vida. La satisfacción en el trabajo 
influye poderosamente sobre la satisfacción en la vida 
cotidiana. 
 
MODELO DINÁMICO DE LA SATISFACCIÓN LABORAL. 
La satisfacción laboral debe ser interpretada como un producto del proceso de 
interacción entre la persona y su situación de trabajo, donde juegan un papel 
importante variables tales como el control o el poder para regular dicha 
interacción y, por tanto, las posibilidades de influir en la situación laboral. De 
este modo, la persona puede llegar a distintas formas de satisfacción laboral.  
 
Existen seis formas de satisfacción laboral y son:  
 La satisfacción laboral progresiva. El individuo incrementa su nivel de 
aspiraciones con vistas a conseguir cada vez mayores niveles de 
satisfacción. 
 La satisfacción laboral estabilizada. El individuo mantiene su nivel de 
aspiraciones. 
 La satisfacción laboral resignada. El individuo, reduce su nivel de 
aspiraciones para adecuarse a las condiciones de trabajo. 
 La insatisfacción laboral constructiva. El individuo, siente insatisfacción y 
mantiene su nivel de aspiraciones de buscar formas de solucionar y 
dominar la situación sobre la base de una suficiente tolerancia a la 
frustración. 
 La insatisfacción laboral fija. El individuo, mantiene su nivel de 
aspiraciones y no intenta dominar la situación para resolver sus 
problemas.  
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 La pseudo-satisfacción laboral. El individuo, siente frustración y ve los 
problemas como no solucionables y mantiene su nivel de aspiraciones. 
 
4.2.3 VALOR PERCIBIDO POR EL EMPLEADO 
Percepción: se asume como el proceso cognoscitivo a través del cual las 
personas son capaces de comprender su entorno y actuar en consecuencia a 
los impulsos que reciben; se trata de entender y organizar los estímulos 
generados por el ambiente y darles un sentido. De este modo lo siguiente que 
hará el individuo será enviar una respuesta en consecuencia. 
La percepción puede hacer mención también a un determinado conocimiento, a 
una idea o a la sensación interior que surge a raíz de una impresión material 
derivada de nuestros sentidos1. 
Valor: importancia o significación, el valor es una cualidad que confiere a las 
cosas, hechos o personas una estimación, ya sea positiva o negativa. 
Para la corriente filosófica del materialismo, la naturaleza del valor reside en la 
capacidad del ser humano para valorar al mundo en forma objetiva.2 
 
“El valor percibido por el empleado se refiere a como esté aprecia 
las retribuciones que recibe de la empresa por la prestación de su 
servicio, estas retribuciones no solo son económicas, también son 
los beneficios que la empresa le brinda, tales como desarrollo 
profesional, acompañamiento en desarrollo personal, el nivel de 
exigencia en tareas puestas, el confort en el puesto de trabajo, 
entre otros beneficios que la empresa le pueda brindar”. 
(Duque R. , Castaño Benjumea, & Portilla de Arias, 2011) 
 
Por tanto inferimos que valor percibido por el empleado es la manera en que el 
empleado comprende su entorno de acuerdo a la forma en la que se siente y 
como consecuencia a esos estímulos, el empleado le da un significado y lo 
califica de manera positiva o negativa. 
 
  
                                            
1
Lee todo en: Definición de percepción Qué es, Significado y Concepto. 
http://definicion.de/percepcion/#ixzz3CG72Y8Ve 
 
2
Lee todo en: Definición de valor Qué es, Significado y Concepto 
http://definicion.de/valor/#ixzz3CGAPnWwj 
21 
 
5. MARCO TEORICO 
 
5.1 TEORÍA DEL AJUSTE EN EL TRABAJO 
 
Esta teoría se fundamenta en cuatro conceptos básicos:  
 las capacidades,  
 el valor de reforzamiento que hace referencia al potencial supuesto para 
reforzar una conducta,  
 la satisfacción, (estado de confort, o bienestar personal)  
 la relación entre el trabajador y el ambiente. 
PROPOSICIÓN 1.- El ajuste laboral en cualquier momento viene dado por los 
niveles concurrentes del trabajador en “satisfactoriedad”. Según esta teoría, el 
término “satisfactoriedad” tiene que ver con niveles placenteros de ejecución 
laboral. La satisfacción puede ser general o específica, cuando se refieren a 
“satisfactoriedad” hacen referencia a los logros externos, mientras que el 
concepto de satisfacción hace referencia a logros internos, personales. 
PROPOSICIÓN 2.- La “satisfactoriedad” se puede predecir por la relación que 
hay entre las capacidades del trabajador y las capacidades requeridas por el 
ambiente laboral. Estableciendo una relación entre las capacidades requeridas 
en el puesto de trabajo y las del trabajador. 
PROPOSICIÓN 3.- La satisfacción se puede predecir por la correspondencia 
existente entre los reforzadores (lo que algunos autores denominan 
características reforzadoras) del ambiente laboral y los valores del trabajador. 
Esta proposición viene a plantear que cuando las personas están en proceso 
de decidirse profesionalmente deberían considerar si lo que una profesión le 
ofrece puede estar en concordancia con sus valores. 
PROPOSICIÓN 4.- La correspondencia trabajador-ambiente se incrementa con 
el mantenimiento en el trabajo. 
PROPOSICIÓN 5.- La correspondencia entre el estilo de personalidad y el 
estilo de ambiente modera la predicción de la satisfactoriedad y la satisfacción 
desde la correspondencia entre la estructura de la personalidad y la estructura 
del ambiente. 
PROPOSICIÓN 6.- La probabilidad del proceso de ajuste al ambiente laboral 
(conducta de ajuste inicial) está relacionada negativamente con la 
satisfactoriedad del trabajador.  
 (Merino Tejedor, 2011) en una de las conclusiones del artículo dice que por un 
lado, hay que tener en cuenta que la teoría ofrece un marco de reflexión muy 
adecuado para analizar en qué puntos los perfiles personales coinciden con los 
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laborales, cuando se produce congruencia las personas pueden pensar que se 
produce una sintonía entre lo que ellos buscan y lo que el trabajo les ofrece; no 
obstante, cuando exista incongruencia eso no implica taxativamente que el 
sujeto finalice el proceso y abandone de forma automática sus aspiraciones, 
sino que simplemente puede ser el punto de partida para ver en qué aspectos 
no coincide con aquello que desea para solucionarlo, mejorarlo o poner los 
medios oportunos a contribución. El análisis posterior es que ayudará a las 
personas a tomar las decisiones más apropiadas, siempre tomando como 
referencia que la última responsabilidad está en la propia persona que se 
enfrenta a la elección vocacional.  
 
 
 
5.2 MOTIVACION LABORAL 
 
La motivación es el impulso personal que conlleva a que el individuo busque la 
manera de satisfacer un deseo o necesidad, por ende la motivación laboral es 
un conjunto de factores que hace que una persona trabaje con voluntad e 
interés para satisfacer las necesidades personales y familiares, el estímulo que 
impulsa a la realización de ciertas actividades, ayudando a satisfacer sus 
deseos y necesidades alcanzar metas y sueños. “La motivación en los 
empleados no sólo disminuirá los índices de rotación, sino hará crecer su 
competitividad y generará una mejor y mayor producción de su trabajo” (Díaz 
Brochet, 2011). Un trabajador motivado busca el desarrollo, progreso y 
crecimiento propio y organizacional, y por ende mejorando el desarrollo y 
calidad de vida personal y de su familia. 
 
 (Chiavenato, 2007) En el libro “El capital humano de las organizaciones” habla 
de la motivación describiéndola en un ciclo, el cual comienza desde en el 
estado de equilibrio, pasando por el surgimiento de una necesidad y 
terminando en la satisfacción a esta necesidad surgida. 
También en este libro trata diferentes teorías motivacionales las cuales algunas 
se ajustan más a los perfiles de los trabajadores de las empresas. 
 
 
5.2.1 CICLO MOTIVACIONAL 
El ciclo motivacional inicia en un estado de equilibrio interno donde el individuo 
está en estado de confort consigo mismo y con el entorno, luego este se altera 
cuando un estímulo o incentivo interno o externo dependiendo del factor que se 
altere, puede ser fisiológico, psicológico, emocional, u otros aspectos 
personales y sociales que puedan generar el surgimiento de una nueva 
necesidad, cuando la necesidad surge, el individuo entra en un estado de 
tensión donde estará alterado hasta que no satisfaga esta necesidad, el 
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individuo procede a darle respuesta a esta necesidad a través de un 
comportamiento o acción que lo conduzca a conseguir lo que desea, para 
volver a estar satisfecho y entrar de nuevo al equilibrio interno. 
El ciclo está representado en el siguiente diagrama. 
Figura 1: Ciclo motivacional cerrado 
 
Fuente: Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de recursos humanos, 2007. 
 
El ciclo motivacional no siempre puede lograr los resultados a los descritos en 
anteriormente y presentados en la tabla anterior. El ciclo motivacional puede 
verse afectado al no lograr darle respuesta a la necesidad sentida, cuando se 
encuentra en la etapa de tensión donde le sigue el comportamiento o acción 
por el contrario se presenta una barrera o un comportamiento psicológico 
derivado como forma de compensación a la frustración (agresividad, 
descontento, tensión emocional, apatía, indiferencia, etc.), o por vía fisiológica 
(tensión nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o digestivas, etcétera). 
Ciclo de motivación con frustración. 
Figura 2: Ciclo motivacional con frustración. 
Equilibrio 
Interno 
Estimulo o  
incentivo 
Necesidad 
Tensión 
Comportamiento o 
Acción 
Satisfacción 
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Fuente: Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de Recursos Humanos, 2007. 
 
 
5.3 TEORIAS MOTIVACIONALES 
5.3.1 JERARQUIA DE LAS NECESIDADES ABRAHM MASLOW 
La jerarquía de las necesidades es un proceso de 5 niveles donde según 
Abrahm Maslow el ser humano a medida que va satisfaciendo cada nivel, le 
surge nuevos motivos en un nivel superior, cada vez que va satisfaciendo cada 
nivel pasa al siguiente, la pirámide comienza por las necesidades básicas del 
ser humano, las necesidades fisiológicas, luego las necesidades de seguridad, 
las sociales las de autoestima y para finalizar la de autorrealización, en el 
siguiente diagrama se puede ver más ampliamente cada uno de los niveles. 
  
Equilibrio 
Interno  
Estimulo o 
Motivacion 
Necesidad Tension 
Barrera 
Frustracion 
Otro 
comportam
iento 
derivado 
compensasi
on 
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Figura 3: Pirámide de necesidades MASLOW 
 
Fuente: Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de recursos humanos, 2007. 
 
 
5.3.1 TEORÍA DEL FACTOR DUAL DE HERZBERG 
Frederick Herzberg propone una teoría de la motivación en el trabajo en la cual 
divide la satisfacción y la satisfacción en dos tipos 
5.3.1.1 Factores Higiénicos o extrínsecos:  
Son los factores que causan la insatisfacción del empleado, estas se localizan 
en el ambiente laboral: Las políticas y la administración de la empresa, 
AUTOREALIZACIÓN: 
En este nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar 
su talento al máximo.  autonomía, independencia, control de sí mismo, 
competencia y plena realización de aquello que cada persona tiene como 
potencial y como virtud, así como la utilización plena de sus talentos 
individuales 
AUTOESTIMA O RECONOCIMIENTO: 
necesidad de toda persona de sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo 
social, de igual manera se incluyen la autovaloración y el respeto a sí mismo. la confianza en sí 
mismo, la necesidad de aprobación y reconocimiento social, el estatus, la reputación y el orgullo 
personal. 
SOCIALES: 
una vez satisfechas las necesidades fisiológicas y de seguridad, la motivación se da por las 
necesidades sociales. 
Son las necesidades de asociación, participación, aceptación, entre otras. 
La frustración de esas necesidades conduce a la falta de adaptación social y a la soledad. 
SEGURIDAD: 
 constituyen el segundo nivel en las necesidades humanas. Llevan a las personas a protegerse de 
cualquier peligro real o imaginario, físico o abstracto. 
asegurar la integridad del propio cuerpo 
Protegerse de las inclemencias del clima 
FISIOLÓGICAS:  
estas necesidades constituyen la primera prioridad del individuo y se encuentran relacionadas 
con su supervivencia, se presentan de manera ciclica 
-respirar, beber agua (hidratarse) y alimentarse. 
-dormir (descansar) y eliminar los desechos corporales. 
-evitar el dolor y tener relaciones sexuales. 
-mantener la temperatura corporal, en un ambiente cálido o con vestimenta. 
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relaciones interpersonales, sueldo, la supervisión y las condiciones de trabajo. 
Estos factores al ser eliminados no causan motivación, solo harían que el 
empleado no esté insatisfecho. 
5.3.1.2. Factores motivadores o intrínsecos:  
Son los factores que hacen que el empleado este satisfecho con su cargo, 
están relacionado a las tareas es que este ejecuta. Por esta razón, la 
satisfacción se la genera lo que él hace y como se desempeña. Los factores 
motivacionales están directamente vinculados al crecimiento y desarrollo 
personal que la empresa le proporcione, el reconocimiento profesional, los 
deseos de autorrealización. 
“Uno de los aportes de la Teoría es el «enriquecimiento del puesto», que 
implica hacer más interesante y con retos al trabajo, darle mayor autonomía al 
trabajador y permitirle hacer parte de la planeación e inspección que 
normalmente realiza el supervisor. Estructurar los puestos de modo que el 
trabajador tenga oportunidad de experimentar una sensación de logro” (Atalaya 
Pisco, 1999) 
HERZBERG durante sus investigaciones se centran en el ámbito laboral.  A 
través de encuestas observó que cuando las personas interrogadas se sentían 
bien en su trabajo, tendían a atribuir esta situación a ellos mismos, 
mencionando características o factores intrínsecos como: los logros, el 
reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos, etc.  En 
cambio cuando se encontraban insatisfechos tendían a citar factores externos 
como las condiciones de trabajo, la política de la organización, las relaciones 
personales, etc.  De este modo, comprobó que los factores que motivan al 
estar presentes, no son los mismos que los que desmotivan, por eso divide los 
factores. 
 
Figura 43: Factores de HEZBERG 
                                            
3
Iniciativa Social y Estado de Bienestar, motivación del voluntariado  
Disponible en: http://www.iniciativasocial.net/motivacion.htm 
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Fuente: Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de recursos humanos, 2007. 
 
 
5.3.2 TEORÍA DE LAS TRES NECESIDADES SECUNDARIAS DE 
MCCLELLAND  
 (Chiavenato, 2007) También cita a McClelland, este enfoca su teoría 
básicamente hacia tres tipos de motivación: Logro, poder y afiliación: 
Logro: Es el impulso de sobresalir, de tener éxito. Es lo que lleva a las 
personas a establecerse metas elevadas.  Generalmente sienten la necesidad 
de desarrollar actividades, pero no les gusta afiliarse con otras personas.  
Buscan la excelencia, tienden a ser perfeccionistas, aceptan responsabilidades 
y necesitan constantemente que los retroalimenten sobre su actuación. 
Poder: quieren ser influyentes y tomar el control sobre las personas grupos en 
el desarrollo de las actividades, y que finalmente ellos los reconozcan. Le 
gustan sentirse importantes casi indispensables, y desean adquirir 
progresivamente prestigio y status.  Habitualmente luchan porque predominen 
sus ideas y suelen tener una mentalidad “política”. 
Afiliación: quieren constantemente tener relaciones interpersonales amistosas 
y cercanas, formar parte de un grupo, etc. les gusta ser populares, no se 
sienten cómodos con el trabajo individual y le agrada trabajar en grupo y 
ayudar a otra gente. 
 
 
Figura 5: Necesidades de MCCLELLAND 
FACTORES HIGIÉNICOS 
• Factores económicos: Sueldos, 
salarios, prestaciones. 
• Condiciones físicas del trabajo: 
Iluminación y temperatura 
adecuadas, entorno físico seguro. 
• Seguridad: Privilegios de 
antigüedad, procedimientos sobre 
quejas, reglas de trabajo justas, 
políticas y procedimientos de la 
organización. 
• Factores Sociales: Oportunidades 
para relacionarse con los demás 
compañeros. 
• Status: Títulos de los puestos, 
oficinas propias,  privilegios. 
• Control técnico. 
FACTORES MOTIVADORES 
• Tareas estimulantes: Posibilidad de 
manifestar la propia personalidad y 
de desarrollarse plenamente. 
• Sentimiento de autorrealización: 
Certeza de contribuir en la 
realización de algo de valor. 
• Reconocimiento de una labor bien 
hecha: La confirmación de que se 
ha realizado un trabajo importante. 
• Logro o cumplimiento: La 
oportunidad de realizar cosas 
interesantes. 
• Mayor responsabilidad: El logro de 
nuevas tareas y labores que 
amplíen el puesto y brinden un 
mayor control del mismo. 
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Fuente: Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de recursos humanos, 2007. 
 
 
5.3.3 TEORIA X y Y DE McGREGOR. 
Douglas McGregor es un autor revolucionario y muy importante en la gestión 
de recursos humanos. McGregor en su obra El lado humano de las 
organizaciones (1960) describe dos formas de pensamiento en los directivos a 
las que denominó "Teoría X" y "Teoría Y". Son dos teorías contrapuestas de 
dirección; en la primera, los directivos consideran que los trabajadores sólo 
actúan bajo amenazas, y en la segunda, los directivos se basan en el principio 
de que la gente quiere y necesita trabajar. (Gutiérrez Reyna, 2011) 
 
5.3.3.1 TEORÍA X:   
Está basada en el antiguo modelo de amenazas y la presunción de 
mediocridad de las masas, se asume que los individuos tienen tendencia 
natural al ocio y que el trabajo es una forma de castigo, lo cual presenta dos 
necesidades urgentes para la organización: la supervisión y la motivación. 
Las premisas de la teoría X son: 
 los seres humanos promedio poseen disgusto inherente por el trabajo y 
lo evitaran tanto como sea posible 
 dada esta característica humana de disgusto por  el trabajo, la mayoría 
de las personas debe ser obligadas, controladas, dirigidas y 
amenazadas con castigos par q desempeñen los esfuerzos necesarios  
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 
•Motivacion de logro:                      lleva a 
imponerse elevadas metas que alcazar. tienen 
una gran necesidad de ejecución, pero muy 
poca de afiliarse con otras personas 
•deseo de la exelencia 
•trabajo bien analizado 
•acepta responsabilidades 
•necesita feedback 
•Motivacion de poder: necesidad de influir y 
controlar otras personas y grupos, para obtener 
el reconocimiento de ellos 
•le gusta que le consideren importante 
•quiere prestigio y estatus 
•le gusta que predominen sus ideas 
•suele tener mentalidad politica 
•Motivación de afiliacion: necesidad de formar 
parte de un grupo 
•le gusta ser popular 
•le gusta el contacto con los demas 
•le disgusta estar solo, se siente bien en 
equipo 
•le gusta ayudar a otra gente 
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 Los seres humanos promedio prefieren que se les dirija, desean evitar 
toda responsabilidad, poseen una ambición limitada y, por encima de 
todo, ansían seguridad. 
"Este comportamiento no es una consecuencia de la naturaleza del hombre. 
Más bien es una consecuencia de la naturaleza de las organizaciones 
industriales, de su filosofía, política y gestión" McGregor. 
 
5.3.3.2 TEORÍA Y 
Los directivos de la Teoría Y consideran que sus subordinados encuentran en 
su empleo una fuente de satisfacción y que se esforzarán siempre por lograr 
los mejores resultados para la organización, siendo así, las empresas deben 
liberar las aptitudes de sus trabajadores en favor de dichos resultados. 
Los supuestos que fundamentan la Teoría Y son: 
 La  invención de esfuerzo físico y mental en el trabajo es tan natural 
como el juego o el descanso 
 El control externo y la amenaza de castigo no son los únicos medios 
para producir esfuerzo dirigido al cumplimiento de objetivos 
organizacionales. Las personas ejercen autodirección y autocontrol a 
favor de los objetivos con los que comprometen 
 El grado de compromiso con los objetivos están en proporción con la 
importancia de las recompensas asociadas con su cumplimiento. 
 En las condiciones adecuadas, los seres humanos promedio aprenden 
no solo a aceptar responsabilidades, sino también a buscarlas. 
 La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de imaginación, 
ingenio y creatividad en la solución de problemas organizacionales se 
halla amplia, no estrechamente, distribuida en la población. 
 En las condiciones de la vida industrial moderna, las potencialidades 
intelectuales de los seres humanos promedio se utilizan solo 
parcialmente 
Teniendo en  cuenta en las  dos teorías la primera “Teoría x” está limitando la  
posibilidad de    dar ideas por el  hecho de que los trabajadores  están  
subordinados y regidos por un superior imponente ya que  el control que se 
presenta es  externo  dejando a un lado  los privilegios que se   obtienen  como 
empleados. 
En la “Teoría y” no sería apta porque siempre se necesita que se regulen las 
actividades labores se necesita que se  tenga un control y  que   lleve un orden 
pero se  deben tener algún  tipo de  reconocimiento para los   empleados. 
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5.3.3.3 TEORIA Z  
Resulta del   nuevo estilo y teoría de la Administración Japonesa y estudiada a 
partir de la teoría X y Y de McGregor, en la teoría z se promueve una mayor 
relación entre la empresa y el trabajador, ya que éste es considerado como 
parte fundamental de la compañía, y por otra parte, la empresa es una parte 
muy importante en la vida del trabajador, ya que a ella dedica gran parte de su 
tiempo, y de ella obtiene su sustento. 
La teoría Z va más encaminada hacia el trabajo conjunto y a la consideración 
de todos los empleados como importantes, buscando una alineación real entre 
los intereses de los trabajadores y los de la empresa.  
Este trabajo en equipo y este sentido de pertenencia permite conseguir una 
implicación y un compromiso con la empresa que refuerza la mejora continua. 
La confianza es una de las piedras angulares de esta teoría, en la cual también 
se establecen incentivos para la mejora continua, y se hace partícipes a los 
trabajadores de los procesos, ya que las personas les gusta estar informadas 
acerca de lo que sucede en la empresa, para sentirse como parte importante 
de la organización 
De acuerdo al Dr. William Ouchi, su principal defensor, la administración de la 
Teoría Z tiende a promover los empleos fijos, la alta productividad y alta 
satisfacción y moral en los empleados.  
5.3.3.4 CÓMO DESARROLLAR LA CULTURA DE LA EMPRESA Z según 
OUCHI 
(Lopez, 2001) Identifica los siguientes trece pasos que permiten transformar la 
organización en una empresa Z: 
1. Comprender primeramente el Tipo Z de organización y el papel que han 
de jugar los participantes en la transformación. 
2. Revaluar la filosofía establecida en la organización a punto de 
transformarse. 
3. Definir la nueva filosofía a implementar y hacer partícipe a la directiva de 
la nueva dirección a tomar. 
4. Comenzar la implementación creando las estructuras y los incentivos. 
5. Desarrollar los lazos personales entre los participantes de la nueva 
organización. 
6. Re-evaluar el progreso hasta este punto. 
7. Participar al sindicato en el proceso. 
8. Estabilizar el número y categorías de empleados. 
9. Establecer el sistema (lento) de evaluación y promoción de los 
trabajadores. 
10. Ampliar y generalizar las carreras de los trabajadores. 
11. Implementación final hasta este punto. 
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12. Promover la participación y dedicación de los trabajadores a la 
organización. 
13. Promover la dedicación totalmente envolvente entre los empleados. Esto 
incluye todos los aspectos de la vida social y familiar de estos. 
 
5.3.4 TEORÍA DE LAS EXPECTATIVAS DE VICTOR VROOM 
El enfoque de Vroom habla específicamente de la motivación para producir a 
partir de 3 factores que determinan a los individuos para este fin. 
5.3.4.1 Expectativas  
Objetivos individuales, o la fuerza de voluntad para alcanzar objetivos  
5.3.4.2. Recompensas 
La relación que el individuo percibe entre la productividad y el logro de sus 
objetivos individuales  
5.3.4.3. Relaciones entre expectativas y recompensas  
La capacidad del individuo para influir en su nivel de productividad en la medida 
en que cree poder hacerlo  
Entre los objetivos personales del individuo. Pueden incluir dinero, 
estabilidad en el cargo, aceptación social, reconocimiento y trabajo interesante. 
Existen otras combinaciones de objetivos que una persona puede tratar de 
satisfacer al mismo tiempo. 
Relación percibida entre la consecución de los objetivos y la alta 
productividad. Si un obrero tiene como objetivo más importante devengar un 
salario mejor y se le paga según su producción, peude tener una fuente de 
motivación para producir más. Sin embargo, si la aceptación social por parte de 
los demás miembros del grupo cuenta más para él, podrá producir por debajo 
del nivel que se ha fijado como patrón de producción informal. Producir más 
puede significar el rechazo del grupo. 
Percepción de su capacidad de influir en su productividad. Un empleado 
que cree que su esfuerzo no incide en la producción, tenderá a no esforzarse 
demasiado: es el caso de una persona que desempeña un cargo sin tener 
suficiente capacitación, o del obrero asignado a una línea de montaje de 
velocidad fija. 
Con el fin de explicar la motivación para producir, Vroom propone un modelo de 
expectativa de la motivación basado en objetivos intermedios y graduales 
(medios) que conducen a un objetivo final. Según ese modelo, la motivación es 
un proceso que regula la selección de los comportamientos. El individuo 
percibe las consecuencias de cada alternativa de comportamiento como 
resultados que representan una cadena de relaciones entre medios y fines. De 
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ese modo, cuando el individuo busca el resultado intermedio (por ejemplo 
aumentar la productividad) está en procura de los medios para alcanzar los 
resultados finales (dinero, beneficios sociales, apoyo del supervisor, ascenso o 
aceptación del grupo). (Chiavenato, 2007) 
 
5.3.5 TEORIA DE LA EQUIDAD STANCEY ADAMS 
Stancey Adams plantea en la teoría de la equidad, que la motivación, 
desempeño y satisfacción de un empleado depende de su evaluación subjetiva 
de las relaciones de su razón de esfuerzo-recompensa y la razón de esfuerzo-
recompensa de otros en situaciones parecidas. 
Es decir, La teoría de la equidad se basa en los procesos de comparación 
social, se tiene en cuenta el esfuerzo y los resultados o recompensas recibidos 
por él y se compara con los resultados y los esfuerzos realizados por otros. 
(Residentes, 2000) 
Comparación 
 Los individuos en situaciones de trabajo distinguen entre contribuciones 
que ellos aportan y compensaciones obtenidas a cambio y establecen 
una razón entre los inputs o contribuciones y las compensaciones 
recibidas. 
 Se da un proceso de comparación social. El sujeto compara la razón de 
sus atribuciones-compensaciones con las que percibe en otras 
personas. De este proceso resulta una percepción de equidad si el 
individuo considera que las 2 razones son iguales o de falta de equidad 
si las 2 razones son percibidas como claramente diferentes 
 Las consecuencias de la falta de equidad es una tensión inducida que 
impulsa a la persona a intentar reducir esa desigualdad, de manera 
semejante a como lo haría en una situación de disonancia cognitiva. 
 Supone que esa tensión será mayor cuanto mayor sea la desigualdad 
percibida. 
 Señala las principales maneras de expresar este sentimiento de 
desigualdad y así reducir esta tensión haciéndolo así 
 distorsionar la percepción de las compensaciones o contribuciones 
de una de las partes alterando la razón entre ellas para reducir o 
eliminar las desigualdades 
 influir sobre la otra parte para que cambie sus contribuciones o 
compensaciones cambiando la razón entre ambas. 
 modificar sus propias contribuciones o compensaciones. 
 cambiar de referencia de comparación comparándose con otras 
personas, o abandonar esas relaciones de intercambio. 
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Problemas en la comparación 
 Poco conocimiento en la selección del referente para sus 
comparaciones. 
 Dificultad para resumir y cuantificar adecuadamente las contribuciones y 
las compensaciones en situaciones complejas. 
 difícil conocer cómo y cuándo cambian esos factores a lo largo del 
tiempo. 
 
5.3.6 TEORÍA DEL HOMBRE COMPLEJO DE SHEIN. 
Edgar Shein4 en su teoría de motivación en que la que se basa por la primicia 
de que el ser humano es complejo por naturaleza 
1. El Ser Humano normalmente satisface una gran variedad de 
necesidades, unas básicas otras de grado superior 
2.  Cuando satisface las necesidades, existe la posibilidad de que 
reaparezcan (por ejemplo, las necesidades básicas), otras (por ejemplo, 
las necesidades superiores) cambian constantemente y se reemplazan 
por necesidades nuevas. 
3.  Las necesidades varían, por tanto no sólo de una persona a otra, sino 
también en una misma persona según las diferencias de tiempo y 
circunstancias. 
4.  Los administradores efectivos están conscientes de esta complejidad y 
son más flexibles en el trato con su personal. Finalmente el precitado 
autor, dice que ellos evitan suposiciones generalizadas acerca de lo que 
motiva a los demás, según proyecciones de sus propias opiniones y 
expectativas. 
Se infiere que las teorías aquí presentadas coinciden en ver al empleado como 
el ser que busca el reconocimiento dentro de la organización y la satisfacción 
de sus necesidades; al satisfacer estos dos objetivos, su motivación se 
convertirá en el impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su 
conducta laboral a fin de lograr metas que permitirán a la organización alcanzar 
su razón de ser, con altos niveles de eficacia. 
Los directivos de las organizaciones tienen una gran responsabilidad en 
determinar el clima psicológico y social que impere en ella. Las actividades y el 
comportamiento de la alta gerencia tiene un efecto determinante sobre los 
                                            
4
 SCHEIN, Edgar H. Máster en Gestión y Dirección de Recursos Humanos, Extracto de Curso 
Cultura de Empresa, Motivación y Clima Organizacional. Disponible en: 
http://www.master-en-recursos-humanos.com/2013/03/teoria-del-hombre-complejo-de-
schein.html 
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niveles de motivación de los individuos en todos los niveles de la organización, 
por lo que cualquier intento para mejorar el desempeño del empleado debe 
empezar con un estudio de la naturaleza de la organización y de quienes crean 
y ejercen el principal control sobre ella. Los factores de esta relación que tienen 
una influencia directa sobre la motivación de los empleados, incluyen la 
eficiencia y eficacia de la organización y de su operación, la delegación de 
autoridad y la forma en la cual se controlan las actividades de trabajadores. 
 
5.3.7 TEORIA DE LA MOTIVACION INTRISENCA KENNETH THOMAS 
Esta teoría llamada teoría de la Motivación Intrínseca por Kenneth Thomas 
parte del hecho de que las organizaciones actuales no buscan la "sumisión" del 
trabajador, sino su compromiso y su iniciativa. Por lo tanto no son suficientes 
las recompensas externas con las que antes se "compraba" esa sumisión. El 
nuevo estilo de trabajo supone que los trabajadores buscan algo más que el 
dinero y el interés propio en el trabajo, que los trabajadores buscan 
recompensas intrínsecas con la mera ejecución del trabajo, que esas 
recompensas internas tienen un alto contenido emocional y que "hacer lo que 
se debe hacer" provoca que la gente se sienta bien. 
Estas circunstancias hacen que el trabajador busque en su labor el logro de un 
propósito valioso, para alcanzar el cual reclama autodirección. Esta 
autodirección exige más iniciativa y compromiso, lo que depende de 
satisfacciones más profundas que aquellas ofrecidas por las recompensas 
externas. La autodirección, en consecuencia, ofrece la posibilidad de que el 
trabajador obtenga cuatro grandes recompensas intrínsecas: 
autonomía(libertad de elegir las tareas que conducen a la meta y de escoger la 
forma como tales tareas van a ser realizadas ), competencia (percepción de 
que se tiene la capacidad y la destreza necesaria para realizar la tarea), 
sentido o significado (convicción de que las tareas conducen a una meta o 
propósito que es altamente valorado por el individuo) y progreso (posibilidad de 
informarse sobre el avance del trabajador hacia el logro del propósito). La 
combinación de estos cuatro elementos provoca un estado de motivación 
intrínseca (derivado de la propia ejecución de la tarea) que a su vez genera un 
alto desempeño (logro de objetivos organizacionales) y una elevada 
satisfacción (logro de objetivos personales)  (Cartes, 2009) 
 
5.4 CLIMA ORGANIZACIONAL  
La especial importancia del clima organizacional consiste en el hecho de que el 
comportamiento de un trabajador no está compuesto solamente por los 
diferentes factores organizacionales  
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Figura 6: Clima Organizacional 
 
 
 
Fuente: (Gonçalves, Alexis P, xxx) http://www.geocities.ws/janethqr/liderazgo/130.html  
Sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos 
factores. Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las 
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga 
con la empresa. De ahí que el Clima Organizacional refleja la interacción entre 
características personales y organizacionales (Schneider y Hall, 1982). 
 
Figura: 7 Clima organizacional retroalimentado 
 
 
 
 
Fuente: (Gonçalves, Alexis P, xxx)  http://www.geocities.ws/janethqr/liderazgo/130.html  
 
Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se 
originan en una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de 
liderazgo y prácticas de dirección (tipos de supervisión: autoritaria, participativa, 
etc.). Otros factores están relacionados con el sistema formal y la estructura de 
la organización (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, 
promociones, remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias del 
comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interacción 
con los demás miembros, etc.). (Gonçalves, Alexis P, xxx) 
  
Factores del 
sistema 
organizacional 
Miembros Comportamiento 
Clima 
organizacional 
Miembros Comportamiento Organización 
Retroalimentación 
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5.5 MARCO SITUACIONAL 
La Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal, se encuentra ubicada en el 
municipio de Santa Rosa de Cabal, departamento de Risaralda. Fue creada el 
14 de junio de 1957, bajo el decreto No.1220.  
Durante el año 2007 se conmemoraron los 50 años de existencia de la entidad, 
siendo actor importante en el desarrollo del comercio en general y del 
municipio, caracterizándose por ser una entidad líder en el municipio, 
promoviendo el progreso de la ciudad y del comercio en general. 
La entidad siempre ha tenido como principio fundamental la ética y valores 
como la calidad, el respeto, la responsabilidad y la honestidad, que la han 
distinguido en la región como la entidad en la cual se puede confiar. 
MISIÓN 
La Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal es una entidad privada sin 
ánimo de lucro de naturaleza gremial y corporativa, con funciones públicas 
delegadas por el Estado, dinamizadora del desarrollo empresarial y la 
competitividad para alcanzar el crecimiento socioeconómico del municipio. 
VISIÓN 
La Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal será una entidad líder en la 
promoción de la excelencia y competitividad empresarial, desarrollando 
proyectos y programas locales y regionales de impacto socioeconómico. 
 
OBJETIVOS DE CALIDAD: 
 Promover la relación con los comerciantes y empresarios, brindando una 
atención preferencial afiliados. 
 Garantizar una excelente prestación del servicio, superando las 
expectativas de nuestros clientes. 
 Contar con un personal comprometido con el mejoramiento continuo de 
los procesos. 
 Ser reconocidos como una entidad líder en la promoción de la 
excelencia. 
 
VALORES INTITUCIONALES  
La entidad siempre ha tenido como valores fundamentales: 
Respeto: Entendemos el respeto como el verdadero interés por las otras 
personas, más allá de las obligaciones explicitas que puedan existir. 
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Calidad: Entendemos la calidad como la capacidad de satisfacer los deseos de 
las personas dentro de sus expectativas, como un estilo o filosofía de vida que 
busca el mejoramiento continuo para desarrollar un lugar mejor donde vivir. 
Responsabilidad: Entendemos la responsabilidad como una virtud por 
excelencia de los seres humanos, es la capacidad individual y colectiva de 
actuar libre y conscientemente de tal modo que los efectos de nuestras 
acciones sean compatibles con el bien común. 
Honestidad: Entendemos la honestidad como una cualidad humana que 
consiste en comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad, y de 
acuerdo con los valores de verdad y justicia.  
Prudencia: Entendemos la prudencia como la sensatez y moderación en todos 
los actos, en la aplicación de normas y políticas de la organización sabiendo 
discernir lo bueno y lo malo para la empresa, para el personal y para sí mismo. 
Implica también que piensa y actúa con sentido común. Ambas características, 
sensatez y moderación y sentido común, aplicadas en todos los actos, en todo 
momento, en todos los aspectos de la vida. 
Compromiso: Entendemos el compromiso como, sentir como propios los 
objetivos de la organización. Apoyar e instrumentar decisiones comprometido 
por completo con el logro de objetivos comunes. Prevenir y superar obstáculos 
que interfieren con el logro de los objetivos del negocio. Controlar la puesta en 
marcha de las acciones acordadas. Cumplir con sus compromisos, tanto los 
personales como los profesionales. 
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6. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El estudio es transversal, cuantitativo y descriptivo porque: 
 
Transversal porque es un tipo de estudio observacional y descriptivo, que mide 
simultáneamente la prevalencia de la exposición y del efecto en una población 
en un solo momento temporal; es decir estudia una condición en un momento 
dado. 
 
Cuantitativo porque es un procedimiento de decisión que pretende decir, entre 
ciertas alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas 
mediante herramientas del campo de la estadística. 
 
Descriptivo porque con los resultados obtenidos del estudio cuantitativo se 
deducen unas circunstancias que se estén presentando; se aplica describiendo 
todas sus dimensiones. 
 
 
La información se recolectó a través de los instrumentos. 
 satisfacción laboral JSS de Spector (1985) 
 valor percibido por el empleado B&B 
Los resultados se tabularon, agruparon por sus respectivas variables, se le hizo  
el análisis estadístico para dar resultados y conclusiones. 
 
6.2 INSTRUMENTO SATISFACCIÓN LABORAL 
La escala JSS5 de Spector (1985) (Spector E, 1985), es una encuesta diseñada 
en ingles y traducida por (Marion-Landais, 1993)compuesta por 9 variables,  
 
1. Sueldo salario 
2. Promoción 
3. Supervisión 
4. Beneficios monetarios y no monetarios 
5. Recompensas y reconocimientos 
                                            
5
Job Satisfaction Survey  
http://shell.cas.usf.edu/~pspector/scales/jsspag.html 
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6. Políticas y procedimientos 
7. Compañeros de trabajo 
8. Trabajo en si 
9. Comunicación 
 
Cada variable consta de 4 preguntas por motivos del trabajo se agregó una 
décima variable “condiciones del área de trabajo”, con 4 preguntas más. (9) 
 
6.3 INSTRUMENTO VALOR PERCIBIDO POR EL EMPLEADO: 
 
El instrumento B&B-1 (VEP) (Duque R. , Castaño Benjumea, & Portilla de 
Arias, 2011)6  es una herramienta adaptada para cuantificar el valor percibido 
por el empleado que permite medir las siguientes variables 
 
S: Salario. 
P: Desarrollo profesional que se puede obtener. 
PP: Participación en proyectos desafiantes. 
V: Variedad de actividades y desafíos. 
C: Red de conexiones. 
DP: Desarrollo personal. 
I: Incomodidades puesto de trabajo. 
RN: Riesgos naturales inherentes al trabajo. 
El valor percibido por los empleados se calcula a través de la siguiente formula 
 
 
Cuadro 1: Formula VPE 
 
 
𝑽𝑷𝑬 =
𝑺 + 𝑷 + 𝑷𝑷 + 𝑽 + 𝑪 + 𝑫𝑷
𝑰 + 𝑹𝑵
 
 
 
Donde: 
Se puede calificar cada uno de los componentes entre 1 y 5, siendo 1 el valor 
más bajo y 5 el máximo posible. Desde esta perspectiva el indicador de VPE 
oscilaría entre 0,8 y 20 
La recolección de los datos para cuantificar las variables se hace a través de 
un cuestionario, donde cada pregunta es componente de 7 dimensiones, las 
cuales están compuestas por 7 atributos y estos compuestos por 21 índices 
 
 
                                            
6
Instrumento inicial aplicado por Borja y Briceño. Tabla 2. 
40 
 
 
Cuadro 2: Parametrización de índices VPE 
Salario Ingreso 
1 
Satisfacción con la remuneración que recibe 
actualmente 
2 Relación con otros trabajos similares 
3 Distribución 
Participación en 
proyectos 
desafiantes 
satisfacción e 
insatisfacción 
recompensas 
4 Motivación para continuar en el trabajo 
5 Impacto del trabajo en los proyectos 
6 Cumplimiento de metas 
VARIEDAD DE 
ACTIVIDADES Y 
DESAFÍOS 
7 Variedad 
8 identidad de la tarea 
9 Significación de la tarea 
10 Autonomía 
11 Retroalimentación del puesto 
RED DE 
CONEXIONES 
Expectativas 12 Posibilidades 
Valencia 13 
Conciencia del valor de la actividad realizada 
respecto al entorno 
DESARROLLO 
personal Proyecto de Vida 
Autovaloración  
Autoreconocimiento 
14 metas personales 
15 Conocimiento de alcances y limitaciones 
16 Compensación adecuada de mi 
desarrollo 
profesional 
17 Metas laborales 
18 Momento laboral 
19 Conciencia de calidad profesional 
dificultades 
intrínsecas en el 
trabajo 
Incomodidades en 
el Puesto 
20 Relacionales 
Riesgos naturales 
inherentes 
21 Ocupacionales 
Fuente: MONICA BORJA, AUGUSTO BRICEÑO. Diseño de un instrumento para medir cuanto es el valor percibido por 
los empleados de su compensación salarial, de la empresa apostar s.a.  
 
 
A partir de los instrumento originales se continuo con la adaptación de los 
mismos de acuerdo a las condiciones demográficas de la entidad, donde 
participó el comité de gerencia compuesto por el presidente ejecutivo7, la 
directora administrativa8, la directora de Gestion y desarrollo9 y abogada10, y el 
autor, se eliminaron 9 afirmaciones, quedando un total de 60, al eliminarlas se 
eliminaron los índices 8 y 14, identidad de la tarea y metas personales 
respectivamente. El cuadro de la clasificación de las variables modificado por el 
autor se muestra en el siguiente cuadro. 
 
 
                                            
7
 Presidente Ejecutivo: Abogado Jairo Cardona 
8
 Directora Administrativa: Administradora Alba Nora Londoño 
9
 Directora Gestión y Desarrollo: Ingeniera Andrea Carolina Gaviria 
10
 Abogada: Abogada Luz Piedad Arias 
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Cuadro 3: Parametrización de índices VPE (modificado por el autor) 
DIMENSION ATRIBUTO INDICE 
SALARIO Ingreso 
1 
Satisfacción con la remuneración que 
recibe actualmente 
2 Relación con otros trabajos similares 
3 Distribución 
PARTICIPACIÓN EN 
PROYECTOS DESAFIANTES 
satisfacción e 
insatisfacción 
recompensas 
4 
Motivación para continuar en el 
trabajo 
5 Impacto del trabajo en los proyectos 
6 Cumplimiento de metas 
VARIEDAD DE ACTIVIDADES 
Y DESAFÍOS 
7 Variedad 
8 Significación de la tarea 
9 Autonomía 
10 Retroalimentación del puesto 
RED DE CONEXIONES 
Expectativas 11 Posibilidades 
Valencia 12 
Conciencia del valor de la actividad 
realizada respecto al entorno 
DESARROLLO PERSONAL 
Proyecto de Vida 
Autovaloración 
Autoreconocimiento 
13 
Conocimiento de alcances y 
limitaciones 
14 Compensación adecuada de mi 
DESARROLLO PROFESIONAL 
15 Metas laborales 
16 Momento laboral 
17 Conciencia de calidad profesional 
INCOMODIDADES EN EL 
PUESTO 
Dificultades 
intrínsecas en el 
trabajo 
18 Relacionales 
RIESGOS NATURALES 
INHERENTES 
19 Ocupacionales 
Cuadro modificado del original de: MONICA BORJA, AUGUSTO BRICEÑO. Diseño de un instrumento para medir 
cuanto es el valor percibido por los empleados de su compensación salarial, de la empresa apostar s.a.  
 
 
6.4 DEFINICION VARIABLES DE LOS INSTRUMENTOS 
A continuación estará la definición de las variables usadas en el instrumento de 
satisfacción laboral, las dimensiones atributos e índices. 
Algunos conceptos se encuentran repetidos o son sinónimos haciendo 
referencia a lo mismo, este es el cuadro comparativo de las variables 
Salario: Según el código sustantivo del trabajo “Constituye salario no sólo la 
remuneración ordinaria, fija o variable, sino todo lo que recibe el trabajador en 
dinero o en especie como contraprestación directa del servicio, sea cualquiera 
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la forma o denominación que se adopte, como primas, sobresueldos, 
bonificaciones habituales, valor del trabajo suplementario o de las horas extras, 
valor del trabajo en días de descanso obligatorio, porcentajes sobre ventas y 
comisiones”.11 Por lo tanto, no se consideran salario los pagos que no 
corresponden a una contraprestación por las funciones que realiza el trabajador 
en la organización, como viáticos, indemnizaciones, etc. Por tanto comprende 
en gran proporción la expectativa de todo empleado al ser el medio directo de 
satisfacción de sus necesidades. 
Promoción: Representa la posibilidad del empleado aumentar su nivel 
jerárquico dentro de la empresa en la que labora, implicando nuevos retos, más 
responsabilidades y muy posiblemente tener más personas a cargo, y por ende 
recibe un aumento salarial mejores bonificaciones o mayores beneficios. 
Capacitación: Los empleados satisfechos con sus trabajos quieren conservar 
su trabajo lo más posible. Cuando la empresa ofrece capacitación para mejorar 
el conocimiento de los empleados en relación a sus tareas, los empleados 
satisfechos la aceptan. La capacitación continua ayuda a tener un personal 
más competitivo dentro de la industria, ya que está actualizado respecto a los 
nuevos avances en procesos de venta, equipo y cambios. Los empleados 
satisfechos tienen ganas de aplicar los nuevos conocimientos a su trabajo y 
ayudar a mejorar las ventajas competitivas de la empresa. 
Desarrollo profesional: sistema de formación que permite adquirir más 
conocimientos a través de estudios que realice o capacitaciones que el 
empleado personalmente quiera realizar o que la empresa le proporcione, y ya 
sea para aumentar su competitividad y escalar en la empresa o desempeñar de 
mejor manera sus funciones.  
Desarrollo personal: Es la variable que proporciona una medida al 
crecimiento personal paralelo a su cargo, en la forma en la cual su trabajo no 
perjudica su entorno personal y por el contrario brinda espacios para el 
desarrollo integral del mismo. 
Red de conexiones: Establece el factor de comunicación al interior de la 
organización, la forma en que el empleado es escuchado por sus superiores y 
este comunica la información vertical y transversalmente. 
Supervisión: es la observación constante, regular o intermitente por parte del 
jefe inmediato en el proceso del desarrollo de las actividades del empleado. 
Recompensas y reconocimientos: son los incentivos, bonificaciones y 
felicitaciones entre otros por el buen desempeño en las labores.  
                                            
11
 Código sustantivo del trabajo 1990 
http://200.75.47.49/senado/basedoc/codigo/codigo_sustantivo_trabajo_pr004.html  
43 
 
Participación en proyectos desafiantes: Califica la percepción del empleado 
poder aportar con ideas, al mejoramiento de los procesos de la organización, 
creando la sensación de ser una pieza importante en el mejoramiento continuo 
de la empresa. 
Comunicación: hace referencia a la pertinencia de la información brindada 
sobre los procesos, actividades y en general de los acontecimientos en la 
entidad.  
Compañeros de trabajo: es la relación interpersonal de los compañeros que 
laboran en la entidad.  
Trabajo en sí: todos los componentes que están involucrados en el desarrollo 
de las funciones, tales como procedimientos, variedad en las tareas, nivel de 
complejidad y repetitividad en las funciones. 
Variedad de actividades y desafíos: variable en la que se evalúa el grado de 
satisfacción en el puesto de trabajo en cuanto a las responsabilidades y la 
operatividad del cargo retando al trabajador en una forma mesurada para  
evitar la monotonía y aburrimiento. 
Políticas y procedimientos: evalúa si los empleados sienten que el 
desarrollar actividades se vuelve más complejo por la existencia de métodos 
innecesarios. 
Condiciones de trabajo: relacionada con la seguridad, la salud y la calidad de 
vida en cuanto a factores físicos en el empleo. 
Incomodidades del cargo: Variable que define y pondera aquellas 
circunstancias que incomodan y generan malestar al empleado, representadas 
en acoso laboral, malas relaciones y normatividad de la organización. 
Riesgos inherentes al cargo: Esta variable resume aquellos riesgos 
importantes del cargo en cuanto a la estabilidad laboral, administración de la 
justicia, afectación de la salud, entre otras consideraciones determinadas 
riesgo. 
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6.5 RELACIÓN VARIABLES 
 
Cuadro 4: Relación entre variables entre SL y VPE 
SATISFACCION LABORAL 
VALOR PERCIBIDO POR EL 
EMPLEADO 
VARIABLES DIMENSIONES 
 Sueldo salario 
 Beneficios monetarios y no 
monetarios 
 Salario. 
 Promoción 
 Desarrollo profesional que se 
puede obtener. 
 Desarrollo personal. 
 Supervisión 
 Recompensas y 
reconocimientos 
 Comunicación 
 Compañeros de trabajo 
 Red de conexiones. 
 Trabajo en sí 
 Políticas y procedimientos 
 Variedad de actividades y 
desafíos. 
 Participación en proyectos 
desafiantes. 
 Condiciones de trabajo 
 Incomodidades puesto de trabajo. 
 Riesgos naturales inherentes al 
trabajo. 
Fuente: Autor 
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Cuadro 5: Relación entre variables e índices de SL y VPE 
SATISFACCION LABORAL 
VALOR PERCIBIDO POR EL 
EMPLEADO 
VARIABLES INDICES 
Sueldo salario 1 
Satisfacción con la remuneración que 
recibe actualmente 
Beneficios monetarios y no 
monetarios 
2 Relación con otros trabajos similares 

3 Distribución 
Promoción 13 Conocimiento de alcances y limitaciones 

14 Compensación adecuada de mi 

15 Metas laborales 

16 Momento laboral 

17 Conciencia de calidad profesional 
Supervisión 11 Posibilidades 
Recompensas y reconocimientos 12 
Conciencia del valor de la actividad 
realizada respecto al entorno 
Comunicación 
  
Compañeros de trabajo 
  
Trabajo en sí 4 Motivación para continuar en el trabajo 
 
5 Impacto del trabajo en los proyectos 

6 Cumplimiento de metas 
Políticas y procedimientos 7 Variedad 

8 Significación de la tarea 

9 Autonomía 
 
10 Retroalimentación del puesto 
Condiciones de trabajo 18 Relacionales Dificultades intrínsecas 
en el trabajo 
 
19 Ocupacionales 
Fuente: Autor 
 
6.6 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Se estudió la teoría acerca de satisfacción laboral y valor percibido por el 
empleado, encontrando muchos factores que inciden en la obtención de 
buenos o malos resultados al momento de evaluar la satisfacción y el valor 
percibido.  
 
Al ir profundizando en la investigación, se fueron encontrando diferentes 
corrientes psicológicas organizacionales de distintos autores, en la búsqueda 
46 
 
se tomaron los más destacados que Idalberto Chiavenato cita en su libro de 
Recursos Humanos12. 
 
Luego de ver como las teorías motivacionales que sustentan desde diferentes 
perspectivas como una persona y para el caso de la investigación un 
trabajador, puede tener la disposición y la buena actitud para el desarrollo de 
las actividades laborales, o los factores que influyen al trabajador para que no 
se sienta indisposición o disminuya sus actitud al momento del trabajado 
desempeñar sus funciones se decidió usar para la investigación los siguientes 
instrumentos: 
Posteriormente se tomaron los instrumentos satisfacción laboral “Jss Spector” y 
valor percibido por el empleado “VPE B&B”. Se adaptaron a las condiciones de 
la entidad.  
Se usó la siguiente escala likert13 para la calificación de en los cuestionarios de 
satisfacción laboral “Jss Spector” y valor percibido por el empleado “VPE B&B”.  
 
5  Totalmente de acuerdo 
4  De acuerdo  
3  Neutro  
2  Desacuerdo 
1  Totalmente desacuerdo 
 
Algunas de las afirmaciones están en sentido negativo, por consecuencia la 
calificación se invirtió en el cuestionario, que está en formato Excel, que se le 
entrego a los funcionarios. Lo que se hizo en el documento de Excel es que 
para aquellas preguntas la calificación se invirtió y en vez de darle el puntaje de 
5 le asignaba 1 
 
Finalmente con los resultados que se obtengan, hacer el análisis para 
encontrar el nivel de satisfacción laboral, para así plantear posibles soluciones 
que estén al alcance de la entidad, para mejorar el estado de satisfacción, 
lograr la conformidad y por ende más eficiencia de los empleados. 
 
 
 
  
                                            
12
 Idalberto Chiavenato. Teoría de la motivación humana. Administración de recursos humanos, 2007 
13
http://es.wikipedia.org/wiki/Escala_Likert 
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7. RESULTADOS Y ANÁLISIS 
 
A continuación, se presentaran los resultados de las encuestas de satisfacción 
laboral y valor percibido por el empleado, la primera se analiza por variables 
(10 variables) y la segunda se analiza por índices (19 índices) que componen 
unos atributos y dimensiones para hacer con estos el cálculo con la formula 
B&B 
 
Los resultados se dividieron en percepción alta, compuesta por las 
calificaciones 4 y 5 y precepción baja que la compone los puntajes 1, 2 y 3. 
 
La encuesta de satisfacción laboral fue contestada el 99.32% sobre este total  
el promedio obtenido fue de 70% de satisfacción en percepción alta. (Cuadro 1) 
 
En la encesta de valor percibido por el empleado fue contestado el 99.85% del 
total de preguntas, sobre el resultado el promedio obtenido fue del 75% en 
percepción alta. (Cuadro 3) 
 
 
7.1 RESULTADOS SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Cuadro 6: Tabla resume resultados satisfacción laboral 
VARIABLE 
PERCEPCION 
BAJA 
PERCEPCION 
ALTA 
SUELDO 60% 40% 
PROMOCIÓN 84% 16% 
SUPERVISIÓN 9% 91% 
BENEFICIOS MONETRAIOS Y NO MONETARIOS 36% 64% 
RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTOS 32% 68% 
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 39% 61% 
COMPAÑEROS DE TRABJO 12% 88% 
TRABAJO EN SI 0% 100% 
COMUNICACIÓN 20% 80% 
CONDICIONES DE TRABAJO 7% 93% 
TOTAL 30% 70% 
Tabla resumen 
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SUELDO/SALARIO 
Esta variable obtuvo una calificación baja, al ser uno de los principales motivos 
de insatisfacción para los colaboradores, ya que la percepción de los 
funcionarios  de acuerdo a el salario que devengan no refleja una suma 
representativa con respecto a su carga laboral, es decir, el salario devengado 
no compensa el trabajo que realizan, y los aumentos salariales son muy pocos 
y distanciados el uno del otro. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
SUELDO 
1 
Siento que me pagan una suma 
justa por el trabajo que hago. 
82% 
60% 
18% 
40% 
11 
Los aumentos salariales son 
pequeños y muy distanciados entre 
sí. 
70% 30% 
21 
Me siento despreciado por la 
empresa cuando pienso en lo que 
me pagan. 
0% 100% 
31 
Me siento satisfecho con mis 
oportunidades de aumentos de 
sueldo. 
90% 10% 
 
PROMOCIÓN 
La variable promoción, es el factor que presenta la calificación más baja. Los 
funcionarios califican como muy baja la posibilidad de ser ascendidos en la 
entidad. Por condiciones de la entidad, y conociendo que en la cámara de 
comercio las posibilidades de promoción son casi nulas debido a cuestiones de 
la demanda de los clientes, la entidad solo cuenta con 12 funcionarios de 
planta para el desarrollo de las actividades. Al recalcular el promedio de 
satisfacción laboral sin esta variable, este aumenta un 6%, quedando en 76% 
el nivel de satisfacción laboral. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
PROMOCIÓN 
2 
Realmente hay muy poca 
oportunidad de promoción en mi 
trabajo. 
73% 
84% 
27% 
16% 
12 
Los que hacen bien su trabajo 
tienen una buena oportunidad de 
ser promovidos. 
73% 27% 
22 
Las personas son promovidas en 
la entidad tan rápidamente como 
en otras. 
100% 0% 
32 
Estoy satisfecho con mis 
oportunidades de promoción. 
91% 9% 
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SUPERVISION 
En la satisfacción con los supervisores, se presentó una muy buena acogida 
por parte de los colaboradores. En las cuatro preguntas se presentó una 
calificación baja de 4 funcionarios diferentes, lo que indica que hay aspectos en 
los que cada jefe de área debe revisar sus actuaciones y ser equitativo con su 
personal a cargo. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
SUPERVISIÓN 
3 
Mi jefe inmediato es bastante 
competente en la ejecución de su 
trabajo. 
9% 
9% 
91% 
91% 
13 
Mi jefe inmediato no es justo 
conmigo. 
9% 91% 
23 
Mi jefe inmediato muestra muy 
poco interés en los sentimientos 
de sus subordinados. 
9% 91% 
33 Me agrada mi jefe inmediato 9% 91% 
 
BENEFICIOS MONETARIOS Y NO MONETARIOS. 
La calificación obtenida en esta variable fue en relativamente baja,, los 
empleados sienten que la entidad, podría brindarles más y/o mejores 
retribuciones y beneficios económicos y no económicos. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
BENEFICIOS 
MONETRAIOS 
Y NO 
MONETARIOS 
4 
No estoy satisfecho con los 
beneficios que recibo. 
36% 
36% 
64% 
64% 
14 
Los beneficios que recibimos son 
tan buenos como los que ofrecen 
la mayoría de las otras 
empresas. 
27% 73% 
24 
El conjunto de beneficios que 
tenemos es equitativo. 
36% 64% 
34 
Hay beneficios que no tenemos, 
que deberíamos tener. 
45% 55% 
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RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTOS 
En esta variable lo que principalmente causa la baja calificación por parte de 
los empleados son las retribuciones salariales, los empleados sienten que la 
remuneración no compensa adecuadamente su carga laboral y que hace falta 
incentivos por buen desempeño laboral. Por otro lado algunos funcionarios 
expresan la falta de reconocimiento por haber realizado un buen trabajo. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
RECOMPENSAS Y 
RECONOCIMIENTOS 
5 
Cuando hago un buen 
trabajo, recibo el 
reconocimiento que debería 
recibir. 
27% 
32% 
73% 
68% 
15 
No siento que el trabajo que 
hago es apreciado. 
27% 73% 
25 
Hay pocas recompensas 
para los que trabajan aquí. 
27% 73% 
35 
No siento que mis 
esfuerzos son remunerados 
como deberían ser. 
45% 55% 
 
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 
El resultado de la satisfacción de los trabajadores de la entidad, en cuanto a las 
políticas y procedimientos fue medianamente positiva, la que afecto el 
promedio de esta variable y a su vez el promedio general fue la pregunta 
número 26,”tengo demasiado que hacer en el trabajo”.  
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
POLITICAS Y 
PROCEDIMIENTOS 
6 
Muchas de nuestras 
reglas y procedimientos 
dificultan hacer un buen 
trabajo. 
27% 
39% 
73% 
61% 
16 
Mis esfuerzos para 
hacer un buen trabajo 
generalmente no son 
bloqueados por mi jefe o 
los reglamentos 
18% 82% 
26 
Tengo demasiado que 
hacer en el trabajo. 
82% 18% 
36 
Existen muchos trámites 
innecesarios para tomar 
decisiones 
27% 73% 
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COMPAÑEROS DE TRABJO 
Esta variable tuvo muy buena calificación, el único aspecto que esta 
medianamente bajo corresponde a la comunicación, ya que indican que  
frecuentemente no están informados acerca de lo que sucede en la entidad. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
COMPAÑEROS 
DE TRABJO 
7 
Me gustan las personas con las 
cuales trabajo. 
0% 
12% 
100% 
88% 
17 
Encuentro que tengo que 
trabajar más duro en mi trabajo 
de lo que debería, debido a la 
incompetencia de las personas 
con quien trabajo. 
10% 90% 
27 
Disfruto de mis compañeros de 
trabajo. 
0% 100% 
37 
A menudo siento que no sé lo 
que está pasando con la 
compañía. 
36% 64% 
 
TRABAJO EN SI 
En cuanto a la satisfacción de cómo se sienten con las actividades que deben 
realizar según sus cargos, y la satisfacción de esta variable es del 100% 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
TRABAJO 
EN SI 
8 
A veces siento que mi trabajo no tiene 
sentido. 
0% 
0% 
100% 
100% 
18 
Me gusta hacer las cosas que hago en 
mi trabajo. 
0% 100% 
28 
Me siento orgulloso de hacer mi 
trabajo. 
0% 100% 
38 Mi trabajo es agradable. 0% 100% 
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COMUNICACIÓN 
Nuevamente en esta variable se evidencia que hay una falla en la 
comunicación interna, debido que los funcionarios de la entidad no tienen la 
información en el momento que la requieren. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
COMUNICACIÓN 
9 
La comunicación en la 
compañía aparenta ser buena 
cuando en realidad no lo es. 
55% 
20% 
45% 
80% 
19 
Las metas de esta empresa no 
son claras para mí. 
0% 100% 
29 
Hay demasiadas discusiones y 
peleas en el trabajo. 
18% 82% 
39 
Las tareas asignadas no 
siempre son totalmente 
explicadas. 
9% 91% 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Los empleados de la entidad en general están satisfechos con las condiciones 
físicas del sitio de trabajo, aunque hay dos funcionarios que no se sienten 
cómodos con la iluminación y ventilación, y otro funcionario que presenta una 
baja satisfacción con el equipo de trabajo y las herramientas para desempeñar 
sus labores. 
VARIABLE # ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
BAJA 
PERCEPCIÓN 
ALTA 
CONDICIONES 
DE TRABAJO 
10 
Siento que la iluminación y 
ventilación de mi puesto de trabajo 
no son las apropiadas 
18% 
7% 
82% 
93% 
20 
El espacio físico del que dispongo 
me permite trabajar con 
comodidad 
0% 100% 
30 
El equipo de trabajo y las 
herramientas son las adecuadas y 
suficientes para realizar mis 
labores  
9% 91% 
40 
 Me siento inseguro en las 
instalaciones de la entidad 
0% 100% 
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7.1.1 RESULTADOS TEORÍA DE HEZBERG 
 
 
Según la teoría de HEZBERG las variables de la encuesta realizada se pude 
dividir de la siguiente manera. El resultado presentado fue calculado con los 
resultados de percepción alta 
Cuadro 7: resultados según teoría de Hezberg 
Factores Motivadores 
2 promoción 16% 
61% 5 
recompensas y 
reconocimientos 
68% 
8 trabajo en si 100% 
 
 
 
 
 
Para los factores motivacionales que la empresa que aportan directamente a la 
satisfacción del empleado encontramos la variable promoción, las 
recompensas y reconocimientos y el trabajo en sí, estas variables presentaron 
una percepción alta del 61%, es decir que el 39% restante la empresa no está 
aportando, o no está diseñada para aportar mejores experiencias satisfactorias 
para el empleado. 
 
En cuanto a los factores Higiénicos, que son aquellos, que no generan 
satisfacción en el puesto de trabajo, pero que al no estar realizados causan 
insatisfacción se obtuvo una percepción alta del 74%,es decir  a pesar de que 
no generan satisfacción, al menos estas variables hacen que el trabajador este 
en un estado de confort, y para el 26% restante, se evidencia insatisfacción, 
reflejada principalmente en la variable sueldo. 
 
  
Factores Higiénicos 
1 Sueldo salario 40% 
74% 
3 Supervisión 91% 
4 
Beneficios monetarios 
y no monetarios 
64% 
6 
Políticas y 
procedimientos 
61% 
7 
Compañeros de 
trabajo 
88% 
9 Comunicación 80% 
10 
Condiciones de 
trabajo 
93% 
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7.2 RESULTADOS VALOR PERCIBIDO POR EL EMPLEADO 
 
Cuadro 8: Tabla resume resultados VPE 
DIMENSION ATRIBUTO PROMEDIO INDICE 
SALARIO Ingreso 66% 
1 
2 
3 
PARTICIPACIÓN EN 
PROYECTOS 
DESAFIANTES satisfacción e 
insatisfacción 
recompensas 
95% 
4 
5 
6 
VARIEDAD DE 
ACTIVIDADES Y 
DESAFÍOS 
93% 
7 
8 
9 
10 
RED DE CONEXIONES 
Expectativas 
70% 
11 
Valencia 12 
DESARROLLO 
PERSONAL Proyecto de Vida 
Autovaloración 
Autoreconocimiento 
51% 
13 
14 
DESARROLLO 
PROFESIONAL 
55% 
15 
16 
17 
dificultades intrínsecas 
en el trabajo 
INCOMODIDADES EN EL 
PUESTO 
74% 18 
RIESGOS NATURALES 
INHERENTES 
92% 19 
Tabla resumen fuente: autor 
 
CÁLCULO DEL VPE SEGÚN INTRUMENTO B&B 
Cuadro 9: resultados VPE en formula de B&B 
𝑽𝑷𝑬 =
𝑺 + 𝑷 + 𝑷𝑷 + 𝑽 + 𝑪 + 𝑫𝑷
𝑰 + 𝑹𝑵
 
𝑽𝑷𝑬 =
332 + 450 + 636 + 287 + 243 + 167
262 + 294
 
𝑽𝑷𝑬 =  
2115
556
 
𝑽𝑷𝑬 = 𝟎, 𝟖                    𝑽𝑷𝑬 = 𝟑, 𝟖𝟎𝟒                  𝑽𝑷𝑬 = 𝟐𝟎 
 
Según el instrumento B&B donde las variables que generan satisfacción en el 
empleado, en contraprestación de  las variables directas que generan malestar 
e inestabilidad laboral se obtuvo un 3,804 en unas escala de 0,8 a 20 
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1. Satisfacción con la remuneración que recibe actualmente 
Este índice representa el nivel de satisfacción de nivel salarial con respecto a la 
discriminación de la variable en cuatro puntos críticos que manifiestan los 
funcionarios, tiene una carga laboral mayor al salario que devengan, sin 
embargo la empresa cumple con sus obligaciones legales al garantizar el pago 
de auxilio de transporte, recargos generados horas extras en sus jornadas 
laborales y realiza el pago oportuno  que corresponde a su remuneración. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
1 
La cantidad de dinero que me pagan 
corresponde al trabajo que realizo 
82% 
27% 
18% 
73% 
16 
El auxilio de transporte que recibo 
corresponde al establecido por la ley 
9% 91% 
29 
La empresa paga  todos los recargos 
que genero por concepto de trabajo de 
horas extras, o los repone con días 
compensatorios. 
18% 82% 
56 
La empresa realiza los pagos 
oportunamente 
0% 100% 
 
 
2. Relación con otros trabajos similares 
Los colaboradores establecen relación entre sus trabajos anteriores y respecto 
a su entorno en cargos similares en otras empresas y la calificación es baja 
para este punto lo que manifiesta que su remuneración salarial se encuentra en 
mejores condiciones en otras entidades que laboraron anteriormente y sus 
expectativas de cambio son altas frente a satisfacción personal ya que la  
percepción mayoritariamente alta con un 55% sin embargo el restante 45% 
refiere haberse sentido más satisfecho en trabajos anteriores.  
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
2 
El salario que gano es similar al que 
pagan en otras empresas, por el mismo 
cargo 
82% 
76% 
18% 
24% 17 
Mis trabajos anteriores han sido más 
satisfactorios que el actual 
45% 55% 
38 
En otros empleos que he tenido no me 
pagaban tan bien como en este 
100% 0% 
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3. Distribución 
Los empleados reconocen que los pagos que les efectúan son los están 
constituidos por la ley. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
3 
Los descuentos que le hacen a mi pago 
son los legales 
0% 0% 100% 100% 
 
 
4. Motivación para continuar en el trabajo 
Los empleados se encuentran a gusto con sus trabajos ya que el horario se 
ajusta a sus necesidades y el jefe les orienta correctamente para que puedan 
desarrollar bien sus labores. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
10 
Me siento motivado realizando mi 
trabajo 
0% 
0% 
100% 
100% 
18 
El horario laboral se ajusta a mis 
necesidades 
0% 100% 
30 Me favorece el horario laboral 0% 100% 
43 
Mi jefe directo se preocupan por mi 
buen desempeño y me orientan en mis 
tareas 
0% 100% 
 
 
5. Impacto del trabajo en los proyectos 
Hay satisfacción en cuento al reto que les representa el desarrollo de sus 
funciones, ya que no son tareas monótonas o imposibles de realizar.  
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
11 
Debo ser creativo para realizar mi 
trabajo 
0% 0% 100% 100% 
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6. Cumplimiento de metas 
Los funcionarios no presentan mayores inconformidades en sus puestos en 
cuanto a las tareas asignadas. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
19 
Me gusta tener retos y metas que 
cumplir cada día 
0% 
14% 
100% 
86% 
31 
Las metas que impone la empresa son 
claras y razonables de cumplir 
9% 91% 
39 
Para la empresa es muy importante que 
cumplamos con metas 
18% 82% 
46 
Estoy de acuerdo con el plan de metas 
que establece la empresa 
27% 73% 
 
 
7. Variedad 
El diseño del puesto de trabajo consta de trabajo variado, aspecto que genera 
satisfacción al no ser tareas monótonas.  
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
4 
Las actividades que realizo son 
variadas 
0% 
5% 
100% 
95% 
20 
Mi trabajo presenta retos permanentes 
e importantes 
9% 91% 
 
 
8. Significación de la tarea 
Sentimiento de importancia y de valor en la empresa, aunque un trabajador no 
sienta que sea así. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
5 
Las actividades que hago generan 
impacto en la empresa 
9% 9% 91% 91% 
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9. Autonomía 
La autonomía de cada colaborador genera alta percepción de calidad y reto en 
el desempeño de las labores.  
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
6 Tengo libertad para hacer mi trabajo 9% 
9% 
91% 
91% 
21 
Mi jefe me da independencia y libertad 
para hacer el trabajo 
9% 91% 
40 
Tengo autonomía para ejecutar mis 
tareas 
9% 91% 
 
 
10. Retroalimentación del puesto 
El seguimiento de los supervisores a sus colaboradores es adecuada y bien 
recibida, generado sentimiento de valor lo que ayuda a establecer buenas 
relaciones profesionales entre los empleados y especialmente en las relaciones 
de poder 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
7 
Mi jefe me informa sobre mi desempeño 
laboral 
9% 
6% 
91% 
94% 
22 
Obtengo información clara y directa 
sobre la efectividad de mi trabajo 
9% 91% 
32 
Recibo frecuentemente comentarios 
sobre mi trabajo 
9% 91% 
41 Mi Jefe reconoce mis éxitos 0% 100% 
44 
La empresa solo me informa sobre mis 
errores y no sobre mis aciertos 
9% 91% 
47 
La capacitación que recibo del cargo es 
suficiente para realizar mi desempeño 
laboral 
9% 91% 
52 
La empresa evalúa mi desempeño 
laboral 
0% 100% 
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11. Posibilidades 
De acuerdo a este índice se evidencia que el nivel de oportunidades de 
ascenso no se encuentran definidas dentro de la Cámara de Comercio de 
Santa Rosa de Cabal, los colaboradores perciben pocas posibilidades de 
ascenso sin embargo se refleja un 91 %  de experiencia adquirida en el 
desarrollo de su labor lo que los proyecta en otros cargos. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
12 
La empresa tiene definido el sistema de 
promoción y ascensos 
91% 
55% 
9% 
45% 
23 
La empresa ofrece oportunidad de 
ascensos 
82% 18% 
33 
Todos los empleados tenemos las 
mismas oportunidades de ascenso 
82% 18% 
48 
Con la experiencia adquirida en este 
trabajo puedo ubicarme fácilmente en 
otro similar 
9% 91% 
53 
Considero que este empleo me limita 
las posibilidades de cambiar a otro 
trabajo 
9% 91% 
 
 
12. Conciencia del valor de la actividad realizada respecto al entorno 
Los colaboradores al saber que son complementos importantes de la entidad y 
reconocer la importancia de sus labores, se siente valorados, sentimiento 
importante para la satisfacción laboral.  
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
24 
Mi trabajo puede ser realizado de 
cualquier manera y por cualquier 
persona sin importar la calidad 
0% 
5% 
100% 
95% 
34 Mi cargo es vital para la empresa 9% 91% 
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13. Conocimiento de alcances y limitaciones 
Este índice muestra el grado de alcances evidenciado por lo colaboradores en 
su labor diaria,  quienes se sienten capacitados y con condiciones académicas 
suficientes para tener posibilidades de ascenso o desempeñarse en mejores 
cargos. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
8 
Si quedara sin empleo en este 
momento, los ahorros me alcanzarían 
para vivir mientras consigo otro trabajo 
90% 
49% 
10% 
51% 
13 
En este momento de mi vida tengo lo 
que he construido con mi trabajo 
27% 73% 
25 
El salario que tengo es acorde con el 
nivel de formación que tengo 
64% 36% 
35 
Reconozco mis limitaciones respecto al 
grado de formación y capacitación que 
poseo 
55% 45% 
55 
Tengo las condiciones académicas para 
aspirar a otro trabajo 
9% 91% 
 
 
14. Compensación adecuada de mí 
Con el 50% de medida en ambos enunciados se evidencia que los 
colaboradores perciben que su esfuerzo no es acorde con la remuneración de 
recibe, finalmente consideran que el esfuerzo realizado es mayor a la 
retribución ejecutada en el pago recibido. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
26 
Mis esfuerzos no son compensados 
adecuadamente 
18% 
50% 
82% 
50% 
36 
El salario que gano no corresponde a 
todo el esfuerzo que exige mi trabajo 
82% 18% 
 
 
15. Metas laborales 
El 55% de este índice manifiesta que los colaboradores se proyectan en un 
cargo superior y en otra empresa. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
27 
Me veo en un mejor trabajo en otra 
empresa 
45% 45% 55% 55% 
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16. Momento laboral 
Dado las condiciones del medio  y acorde a las necesidades de los clientes, no 
se presenta suficientes cambios al interior de la organización y las posibilidades 
de ascenso son bajas. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
14 
Las posibilidades de ascenso en la 
empresa son difíciles 
73% 73% 27% 27% 
 
 
18. Relacionales 
Respecto a su entorno laboral la relación de autoridad es positiva  frente a los 
funcionarios que tienen relación de subordinación sin embargo se refleja el 
inconformidad con relación a su carga laboral en el desarrollo de sus funciones. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN  
ALTA 
9 
Tengo buenas relaciones laborales con 
mi jefe 
0% 
26% 
100% 
74% 
15 
Los superiores tienen buen trato hacia 
mí y mis compañeros 
0% 100% 
28 Tengo demasiado trabajo 82% 18% 
49 
Siento que mi jefe abusa de su 
autoridad 
0% 100% 
57 
Considero que hay fallas y dificultades 
en la comunicación interna 
45% 55% 
58 La empresa nos trata a todos por igual 27% 73% 
 
 
17. Conciencia de calidad profesional 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN 
 BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
37 
En la entidad tienen en cuenta mis 
opiniones 
36% 
18% 
64% 
82% 
54 
Pongo lo mejor de mí en la ejecución de 
las tareas 
0% 100% 
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19. Ocupacionales 
En este índice se resume los factores de salud ocupacional que infieren en el 
buen desarrollo de las labores, donde se presentan en todos los puntos 
indicados buenas calificaciones al moderados los diferentes aspectos, como 
son el relacional, el espacio físico y temporal para el desarrollo de las 
actividades. 
ENUNCIADO 
PERCEPCIÓN  
BAJA 
PERCEPCIÓN 
 ALTA 
42 
El ritmo de trabajo al que estoy 
sometido es exagerado 
36% 
8% 
64% 
92% 
45 
Tengo libertad para expresar mis 
pensamientos respecto al trato que 
recibo 
9% 91% 
50 
Las posturas que debo hacer para 
realizar el trabajo son inadecuadas para 
mi cuerpo 
0% 100% 
51 
Cuento con la jornada justa y los 
tiempos para acabar las tareas 
0% 100% 
59 
Mi jefe  escucha y atiende mis 
requerimientos y necesidades 
0% 100% 
60 
El punto de trabajo donde trabajo es 
seguro 
0% 100% 
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8 CONCLUSIONES 
 
1) Se adaptó un instrumento para la evaluación de cada variable (satisfacción 
laboral y valor percibido por el empleado) con el fin de tener un instrumento 
más aproximado a las condiciones demográficas de la empresa y obtener 
resultados más confiables. 
La respuestas de las encuestas se dio a través de una escala Likert 
usándose una calificación de 1 a 5 donde los valores 4 y 5 obtenidos de la 
escala Likert para la percepción alta, percepción media puntaje 3 y 
percepción baja puntajes 1 y 2. 
 
Al instrumento de satisfacción laboral como complemento se le puede 
adicionar una décima variable que es parte fundamental de la satisfacción 
laboral y es: condiciones de trabajo.  Y al instrumento de VPE se evidencio 
una falla en el proceso del cálculo del resultado con la formula ya que no 
hay establecido un rango para la ubicación del resultado y a partir del 
resultado hacer una mejor inferencia sobre las condiciones de la empresa. 
2) Los 11 empleados de contrato fijo y prestación de servicios en las oficinas 
de la cámara de comercio respondieron las encestas al 99.32% para 
satisfacción laboral y valor percibido por el empleado al 99.85% del total de 
las afirmaciones de las encuestas. 
 
3) Se obtuvieron los siguientes resultados luego de la consolidación de las 
respuestas dadas por los empleados a las afirmaciones de los instrumentos 
SL y VPE 
 
 La encuesta de satisfacción laboral arrojo un promedio del 70% en 
percepción alta, 16% en percepción media y el 14% restante tuvo la 
percepción baja 
 
 La encuesta de valor percibido por el empleado tuvo un 75% en 
percepción alta, el 13% fue de percepción media y el 12% restante de 
percepción baja 
 
Por condiciones de tamaño, necesidad y capacidad de la entidad, no se 
presentan posibilidades de ascenso (las dadas son casos fortuitos) por esto 
se decide calcular un promedio excluyendo la variable promoción quedando 
los promedios de la siguiente manera: 
 Para la encuesta de satisfacción laboral promedio de 76% en percepción 
alta, 14% percepción media, y 10% percepción baja.  
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  Y para valor percibido por el empleado se tendría: 80% en percepción 
alta, 11% percepción media y 9% baja.  
 
 
4) Inicialmente se establece la relación de las variables e índices entre los 
instrumentos SL y VPE (cuadro 4 y cuadro 5) al revisar las diferentes 
afirmaciones que conforman las variables o los índices de los dos 
instrumentos, luego de esta relación se puede agrupar los diferentes 
aspectos o dimensiones y en la relación con las respuestas dadas por los 
empleados se puede concluir que: 
 
Hay grandes coincidencias, concordando los colaboradores en que la 
Cámara de Comercio de Santa Rosa de Cabal los principales aspectos que 
generan insatisfacción son: 
 El aspecto económico, resaltando principalmente que la carga laboral no 
es compensada adecuadamente por el salario que se devengan, 
haciendo referencia en la inequidad de la relación entre carga laboral y 
salario, también califican que los salarios que perciben son muy 
inferiores con relación a los trabajos similares del mercado laboral. Entre 
los aspectos económicos cabe destacar que uno de los principales 
motivos de insatisfacción son los “otros” beneficios monetarios, 
considerando que otras empresas brindan más beneficios que la entidad 
no. 
 
 En cuanto a aspectos legales la Cámara de Comercio da total 
cumplimiento con sus responsabilidades hacia los empleados, como son 
el auxilio de transporte, el aumento de salario anual, los descuentos que 
se apliquen al salario dentro de lo casos estipulados, las condiciones de 
salud ocupacional y seguridad, entre otras. 
 
 Aunque los funcionarios califican que tiene demasiada carga laboral, 
están de acuerdo con las tareas asignadas y los objetivos a los cuales 
tiene que dar respuesta, por tanto se puede inducir que la cantidad de 
responsables para el desarrollo de las actividades que requiere la 
Cámara de Comercio es la adecuada y los cargos están bien diseñados. 
 
 Otro aspecto que tuvo bajo puntaje en los resultados es el de desarrollo 
personal y profesional, expresando que la entidad no fortalece y capacita 
lo suficiente para el desarrollo y mejoramiento de las actividades 
laborales. 
 
 En lo que refiere a la comunicación interpersonal informal no se 
presentaron calificaciones negativas, como aspecto a resaltar que el 
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100% fue de percepción alta, pero en cuanto a la comunicación formal 
interna, si presentan una disconformidad ya que los funcionarios 
califican que toda la información no es oportuna.  
 
9. RECOMENDACIONES 
 
 Se recomienda hacer un estudio salarial, donde los salarios de la 
entidad sean similares a otras del sector tanto municipio, como sector 
económico y al interior de la entidad.  Además establecer un programa 
de estímulos e incentivos que tenga en cuenta entre otros aspectos los 
logros y resultados en el trabajo realizado. 
 
 Se recomienda que la entidad brinde capacitaciones y formaciones a los 
funcionarios para el mejoramiento del desarrollo de sus actividades, para 
aumentar la productividad. 
 
 Se recomienda hacer una evaluación 360, donde cada trabajador sea 
evaluado por su jefe inmediato, las personas que tengan a cargo, los 
compañeros, y los clientes internos, para encontrar en detalle los 
aspectos a mejorar. 
 
 Se recomienda mejorar o implementar un canal interno de comunicación 
en donde los funcionarios publiquen la información de interés común en 
la entidad, o de compañeros de área, para que la información sea clara y 
puntual. Esto debido a que la cámara de comercio es pequeña y los 
funcionarios pueden hacer remplazos temporales, y estos estén en 
capacidad de brindársela los clientes que interactúan con los diferentes 
departamentos de la entidad.  
 
 La revisión de manuales de procesos y procedimientos, manuales de 
funciones, para encontrar posibilidades de mejoramiento, simplificar 
procesos evitar reproceso, recordar y redefinir los responsables de las 
tareas según los manuales. 
 
 Se recomienda revisar el cumplimento de las nomas de salud 
ocupacional de las instalaciones de la entidad, para brindarle a todos los 
empleados mayor confort en sus puestos de trabajo. 
 
 Se recomienda definir el procedimiento del instrumento VPE, 
estandarizarlo y el ingreso de los resultados a la formula se presta para 
diferentes resultados diferentes, si ser complementarios. 
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10. PLAN DE SOSTENIMIENTO 
 
Para lograr un mejoramiento del nivel de satisfacción labora y valor percibido 
por el empleado, y cumplir con la meta de satisfacción del cliente interno que 
plantea la Cámara de Comercio en su sistema de gestión de calidad que es del 
85%, se plantea un plan de sostenibilidad como complemento a esta 
evaluación es: 
Realizar un análisis de los salarios anualmente, revisando su competitividad en 
el mercado laboral, y del sector económico para mantener un equilibrio entre el 
aumento que estipula la ley con respecto al salario que merece el colaborador 
como contraprestación a sus labores prestadas a la entidad. 
Crear incentivos y bonificaciones que motiven e incrementen la eficiencia de los 
trabajadores en el desarrollo de sus funciones, o ayuden a potencializar sus 
puestos de trabajo. 
Generar un plan de capacitaciones con la intensidad y profundidad según se 
requiera de acuerdo a un análisis y evaluación de las necesidades de los 
colaboradores para un adecuado y óptimo desarrollo de sus actividades 
laborales.  
A través de herramientas y programas, impulsar y hacerle mantenimiento 
constante a las buenas relaciones intrapersonales de los colaboradores de la 
organización, trabajando la comunicación de jefe a colaborador, de colaborador 
a jefe, entre jefes y entre colaboradores, para mantener un ambiente laboral 
adecuado que resulta beneficioso tanto para el empleado como para la 
recepción de clientes externos. 
Revisión, adaptación, ajuste, y difusión del manual de funciones de cada 
colaborador para un desarrollo adecuado de las labores.  
Y finalmente, reevaluar el nivel de satisfacción semestralmente o anualmente, 
con el fin de llevar un seguimiento al nivel de satisfacción laboral y el valor 
percibido por el empleado. 
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Grafico 1: Satisfacción Laboral 
 
 
Cuadro 2: Satisfacción Laboral por Variables 
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Grafico 3: Valor Percibido por el empleado 
 
 
Grafico 3: Valor Percibido por el empleado por índices 
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ANEXOS 
 
Anexo 1: ENCUENTA SATISFACCION LABORAL. 
 
 JOB SATISFACTION SURVEY 
Copyright Paul E. Spector 1994, All rights reserved 
Department of Psychology 
University of South Florida 
 Translated by Conrado Marion-Landais, 1993. 
 
 Por favor utilice la escala siguiente para contestar a cada 
pregunta, rodeando el numero apropiado. 
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 1   Siento que me pagan una suma justa para el trabajo que 
hago. 
           1     2     3     4     5     6 
 2 Realmente hay muy poca oportunidad de promoción en 
mi trabajo. 
           1     2     3     4     5     6 
 3 Mi supervisor es bastante competente en la ejecución de 
su trabajo 
           1     2     3     4     5     6 
 4   No estoy satisfecho(a) con los beneficios que recibo.            1     2     3     4     5     6 
 5 Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento 
que debería recibir. 
           1     2     3     4     5     6 
 6 Muchas de nuestras reglas y procedimientos dificultan el 
hacer un buen trabajo. 
           1     2     3     4     5     6 
 7 Me gustan las personas con las cuales trabajo.            1     2     3     4     5     6 
 8 A veces siento que mi trabajo no tiene sentido.            1     2     3     4     5     6 
 9 La comunicación aparenta ser buena en esta compañía.            1     2     3     4     5     6 
10 Los aumentos son demasiado pocos y muy distanciados 
entre sí. 
           1     2     3     4     5     6 
11 Los que hacen bien su trabajo tienen una buena            1     2     3     4     5     6 
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oportunidad de ser promovidos. 
12 Mi supervisor no es justo conmigo.            1     2     3     4     5     6 
13 Los beneficios que recibimos son tan buenos como los 
que ofrecen la mayoría de las otras empresas. 
           1     2     3     4     5     6 
14 No siento que el trabajo que hago es apreciado.            1     2     3     4     5     6 
15 Mis esfuerzos para hacer un buen trabajo raramente son 
bloqueados por la burocracia. 
           1     2     3     4     5     6 
16 Encuentro que tengo que trabajar más duro en mi 
trabajo de lo que debiera, debido a la incompetencia de 
las personas con quien trabajo. 
           1     2     3     4     5     6 
17 Me gusta hacer las cosas que hago en mi trabajo.            1     2     3     4     5     6 
18 Las metas de esta empresa no me son claras.            1     2     3     4     5     6 
19  Me siento despreciado por la empresa cuando pienso en 
lo que me pagan. 
           1     2     3     4     5     6 
20 Las personas adelantan aquí tan rápidamente como en 
otras empresas. 
           1     2     3     4     5     6 
21 Mi supervisor muestra muy poco interés en los 
sentimientos de sus subordinados. 
           1     2     3     4     5     6 
22 El conjunto de beneficios que tenemos es equitativo.            1     2     3     4     5     6 
23 Hay pocas recompensas para los que trabajan aquí.            1     2     3     4     5     6 
24 Tengo demasiado que hacer en el trabajo.            1     2     3     4     5     6 
25 Disfruto de mis compañeros de trabajo.            1     2     3     4     5     6 
26 A menudo siento que no sé lo que está pasando con la 
compañía. 
           1     2     3     4     5     6 
27 Siento orgullo en hacer mi trabajo.            1     2     3     4     5     6 
28 Me siento satisfecho(a) con mis oportunidades de 
aumentos de sueldo. 
           1     2     3     4     5     6 
29 Hay beneficios que no tenemos, que deberíamos tener.            1     2     3     4     5     6 
30 Me agrada mi supervisor.            1     2     3     4     5     6 
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31 Tengo demasiado papeleo.            1     2     3     4     5     6 
32 Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo.            1     2     3     4     5     6 
33 Mi trabajo es agradable.            1     2     3     4     5     6 
34 Las tareas asignadas no siempre son totalmente 
explicadas. 
           1     2     3     4     5     6 
35 No siento que mis esfuerzos son remunerados como 
deberían ser. 
           1     2     3     4     5     6 
36 Estoy satisfecho con mis oportunidades de promoción.            1     2     3     4     5     6 
http://search.proquest.com.ezproxy.utp.edu.co/docview/1518508669/9F24138A
E039418BPQ/2?accountid=45809  
 
 
 
Anexo 2: VALOR PERCIBIDO POR EL EMPLEADO 
 
Nº PREGUNTAS 
SIEMPRE 
 A 
VECES 
POCAS 
VECES 
NUNCA 
1 
La cantidad de dinero que me pagan 
corresponde al trabajo que realizo         
2 
El salario que gano es similar al que pagan en 
otras empresas, por el mismo cargo         
3 
Los descuentos que le hacen a mi pago son los 
legales         
4 Las actividades que realizo son variadas         
5 
Las actividades que hago generan impacto en 
los proyectos de la empresa         
6 Tengo libertad para hacer mi trabajo         
7 
Mis superiores me informan sobre mi 
desempeño laboral         
8 Realizo mi trabajo con calidad         
9 
Este trabajo es una meta que tenia clara en la 
vida         
10 
Si quedara sin empleo en este momento, los 
ahorros me alcanzarían para vivir mientras 
consigo otro trabajo         
11 
Tengo buenas relaciones laborales con mi 
supervisor         
12 Me siento motivado realizando mi trabajo         
13 Debo ser creativo para realizar mi trabajo         
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14 
La empresa tiene definido el sistema de 
promoción y ascensos         
15 
En este momento de mi vida tengo lo que he 
construido con mi trabajo         
16 
Las posibilidades de ascenso en la empresa 
son difíciles         
17 
Los superiores tienen buen trato hacia mi y 
mis compañeros         
18 
El auxilio de transporte que recibo 
corresponde al establecido por la ley         
19 
Mis trabajos anteriores han sido más 
satisfactorios que el actual         
20 El horario laboral se ajusta a mis necesidades         
21 
Me gusta tener retos y metas que cumplir 
cada día         
22 
Mi trabajo presenta retos permanentes e 
importantes         
23 
Mi supervisor me da independencia y libertad 
para hacer el trabajo         
24 
Obtengo información clara y directa sobre la 
efectividad de mi trabajo         
25 La empresa ofrece oportunidad de ascensos         
26 
Mi trabajo puede ser realizado de cualquier 
manera y por cualquier persona sin importar 
la calidad         
27 
El salario que tengo es acorde con el nivel de 
formación que tengo         
28 
Mis esfuerzos no son compensados 
adecuadamente         
29 Me veo en un trabajo mejor en otra empresa         
30 
A veces estoy desorientado respecto a mis 
funciones         
31 Tengo demasiado trabajo         
32 
La empresa paga todos los recargos que 
genero por concepto de trabajo de horas 
extras         
33 Me favorecen los turnos asignados         
34 
Las metas que impone la empresa son clara y 
razonables de cumplir         
35 
Mis funciones exigen que esté 
permanentemente atento y concen trado         
36 
Me siento mejor desempeñando cargos 
administrativos en lugar de comerciales         
37 
Recibo frecuentemente comentarios sobre mi 
trabajo         
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38 
Todos los empleados tenemos las mismas 
oportunidades de ascenso         
39 Mi cargo es vital para la empresa         
40 
Reconozco mis limitaciones respecto al grado 
de formación y capacitación que poseo         
41 
El salario que gano no corresponde a todo el 
esfuerzo que exige mi trabajo         
42 
En la empresa a la que pe rtenezco tienen en 
cuenta mis opiniones         
43 
En otros empleos que he tenido no me 
pagaban tan bien como en este         
44 
Para la empresa es muy importante que 
cumplamos con metas y topes         
45 Tengo autonomía para ejecutar mis tareas         
46 Mis superiores reconocen mis éxitos         
47 
La distancia física de los demás compañeros 
de trabajo es grande         
48 
El ritmo de trabajo al que estoy sometido es 
exagerado         
49 
Los supervisores de las oficinas se preocupan 
por mi buen desempeño y me orientan en mis 
tareas         
50 
La empresa solo me informa sobre mis errores 
y no sobre mis aciertos         
51 
Tengo libertad para expresar mis 
pensamientos respecto al trato que recibo         
52 
Los medios de comunicación con mi domicilio 
son los que necesito         
53 
Estoy de acuerdo con el plan de metas que 
establece la empresa         
54 
La inducción que recibo del cargo es suficiente 
para realizar mi desempeño laboral         
55 
Con la experiencia adquirida en este trabajo 
puedo ubicarme fácil en otro similar         
56 
Siento que los supervisores abusan de su 
autoridad         
57 
Las posturas que debo hacer para realizar el 
trabajo so n inadecuadas para mi cuerpo         
58 
Cuento con la jornada justa y los tiempos para 
acabar las tareas         
59 La empresa evalúa mi desempeño laboral         
60 
Considero que este empleo me limita las 
posibilidades de cambiar a otro trabajo         
61 
Pongo lo mejor de mi en la ejecución de las 
tareas         
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62 
El sistema de bonificaciones y comisiones que 
tiene la empresa es el apropiado         
63 
Tengo las condiciones académicas para aspirar 
a otro trabajo         
64 
La empresa paga oportunamente las 
bonificaciones e incentivos         
65 
La empresa es clara en los topes y 
bonificaciones que paga por el cumplimiento 
de metas         
66 
Considero que hay fallas y dificultades en la 
comunicación interna         
67 La empresa nos trata a todos por igual         
68 
Los supervisores escuchan, atienden mis 
requerimientos y necesidades         
69 El punto de trabajo donde trabajo es seguro         
 
Anexo 3: Encuensta realizada en la Cámara de Comercio de Santa Rosa de 
Cabal 
1 Me siento parte importante de la organización. 
2 Me siento comprometido a presentar  propuestas y sugerencias para mejorar mi trabajo. 
3 Soy informado de  todos los temas vinculados con mis tareas. 
4 Recibo información  sobre los proyectos y planes para el área a la que pertenezco. 
5 
La información y datos son distribuidos a toda la organización para que todos estemos 
enterados. 
6 Mis compañeros me brindan ayuda o apoyo cuando lo necesito. 
7 
El personal de otras áreas se suma espontáneamente para resolver problemas de nuestros 
clientes externos. 
8 Estoy satisfecho con la calidad de servicio y respuesta que me brindan en otras áreas. 
9 Mi Jefe sabe escuchar y aceptar mis sugerencias. (Jefe inmediato) 
10 Mi Jefe reconoce los logros. 
11 Mi Jefe brinda información a tiempo. 
12 Mi Jefe establece metas y objetivos claros. 
13 Mi Jefe me da oportunidades de trabajo estimulantes y satisfactorias. 
14 Mi jefe resuelve los  conflictos adecuadamente. 
15 Considero que mi desempeño es evaluado efectivamente. 
16 Estoy satisfecho con las condiciones físicas  en las que desarrollo mis funciones. 
17 Estoy satisfecho con la capacitación recibida con relación a mi trabajo. 
18 Estoy satisfecho con las actividades realizadas  para fomentar mi crecimiento personal. 
19 Estoy satisfecho con las actividades realizadas para fomentar  la calidad. 
20 Estoy satisfecho con mi puesto de trabajo 
21 Estoy satisfecho con el soporte de sistemas para el desarrollo de mi actividad. 
22 Estoy satisfecho con el desarrollo y progreso de mi cargo. 
23 Estoy satisfecho con el nivel de remuneración y/o beneficios 
24 Estoy satisfecho con la presencia de la Direccion en la entidad. (Presidente Ejecutivo) 
25 Estoy satisfecho con la accesibilidad de la Direccion frente a los requerimientos del personal. 
26 Las respuestas de la Dirección son rápidas y constructivas. 
27 Los directivos impulsan cambios con criterios de calidad. (Junta Directiva) 
28 El enfoque de los directivos está puesto en lograr la satisfacción de los usuarios. 
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29 
Los directivos consideran la participación del personal en la definicion de la planeacion de la 
entidad. 
30 Si requiere explicar la respuestas calificadas como no y pocas veces, use este espacio. 
 
